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El presente trabajo tiene como objetivo el desarrollo de un sistema de control de 
gestión logística en la empresa TAM operador logístico, la cual no contaba con una 
gestión óptima para el desarrollo de sus actividades, pues a medida que la empresa crecía 
dejaba de lado el aspecto tecnológico y los cambios en cuanto a la gestión de logística que 
constantemente se viene actualizando. 
Como propuesta de solución primero tuvimos que encontrar los principales 
problemas que impedían el trabajo optimo del área de logística, luego de ellos buscar 
soluciones que ayuden a la mejora de la gestión y a desarrollar de manera óptima los 
procesos de la empresa, como parte de la solución se encuentra el apoyo en una 
herramienta sistematizada la cual se adaptara a las necesidades de la empresa y brindara 





The objective of this work is the development of a logistics management control 
system in the company TAM logistics operator, which did not have an optimal 
management for the development of its activities, because as the company grew it left 
aside the aspect technology and changes in logistics management that is constantly being 
updated. 
As a solution proposal, we first had to find the main problems that impeded the 
optimal work of the logistics area, after which we looked for solutions that help to 
improve management and optimally develop the company's processes, as part of the 
solution. Support is found in a systematized tool which will adapt to the needs of the 
company and provide faster management in terms of its delay times. 
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1.1.1. Objetivo General 
Implementar un sistema de control de gestión para medir el impacto 
en la gestión logística de la empresa TAM operador logístico. 
1.2.1. Objetivos específicos 
 Identificar los principales problemas y las causas que generaron la 
ausencia o bajo nivel de control de la gestión logística en TAM. 
 Identificar las principales alternativas de solución que permitan 
mitigar o eliminar las causas que generaron la ausencia o bajo nivel 
de control de la gestión logística en TAM 
 Determinar el impacto que tendrá la implementación de 
indicadores de gestión en la productividad laboral. 
 Determinar el impacto que tendrá la implementación de un ERP en 
la gestión de inventarios de la empresa TAM operador logístico. 
 
1.2. Justificación 
En la actualidad la empresa TAM Operador Logístico presenta diversas 
fallas en el proceso logístico desde la orden de compra hasta el momento del 
despacho del pedido ya que no existe un sistema que integre todos los procesos 
involucrados y pueda dar alertas ante posibles fallas o faltas dentro del proceso. 
La empresa tiene dos giros de negocio el ser un operador que facilite la 
importación y exportación de productos y a su vez un agente especializado en la 
compra de materiales e insumos para empresas que buscan precios accesibles por 
cantidades considerables. 
La gestión de compras de la empresa TAM Operador Logístico, tiene 
deficiencias ya que no tiene un control sobre el inventario de la empresa esto 
genera a la empresa sobrecostos o sobre almacenamiento de productos. 
La siguiente investigación busca mejorar la gestión de logística de la empresa 
TAM Operador Logístico implementando un sistema de control de gestión que 
tomará en cuenta una planificación estratégica y la implementación de indicadores 
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de gestión, que se soportarán con una herramienta informática llamada ERP, todo 
esto ayudará a la empresa a velar por el correcto uso de recursos y dar alertas antes 
fallas del proceso. 
Hoy en día muchas empresas elaboran planes de control que ayuden a 
mejorar todo proceso, pero no consideran una herramienta informática como 
soporte de acción, las empresas que sí las implementan llevan consigo una ventaja 
competitiva y ventajas en el desempeño de su organización. 
Lo que se busca con este trabajo de investigación es transmitir la 
importancia, ventajas y beneficios para la gestión logística de la empresa, 
incorporando una metodología de control acompañada de una herramienta 
informática que controle los procesos y así puedan mantenerse en el tiempo y no 
sean empresas pasajeras que no tengan más de 5 o 6 años dentro del mercado. 
1.3. Alcance 
El presente trabajo de investigación sólo abordará la gestión de logística de la 
empresa TAM Operador Logístico analizando lo siguiente: 
a. Gestión de inventarios 
Actualmente, los indicadores de TAM muestran que la gestión logística no 
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Tabla 01: Indicadores gestión de inventarios TAM (Año 2020) 
Fuente: Elaboración propia 
 
Los indicadores actuales de la empresa no son muy alentadores; por lo que 
se requiere efectuar procesos de mejora en el área logística con el fin de optimizar 
estos indicadores en el corto plazo y la única manera de hacer esto es gestionar de 
manera correcta todo el proceso. 
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b. Productividad laboral 
De igual manera los indicadores de la productividad laboral de TAM deben 
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Tabla 02: Indicadores de productividad laboral TAM (Año 2020) 
Fuente: Elaboración propia 
 
Los indicadores de productividad laboral muestran que no se están 
optimizando los recursos, y lo que se busca con este estudio es tener mejores 
resultados en el corto, mediano y largo plazo. 
Como se determinó al inicio se estudiarán los problemas analizando la 
gestión de inventarios y la productividad laboral; todo esto debe estar alineado a 
un planteamiento estratégico que medirá la efectividad del sistema de control de 
gestión que estará acompañado por una herramienta informática, la cuál será de 
soporte a la empresa. 
El alcance metodológico será de tipo explicativo / descriptivo, ya que lo 
que se busca es detallar el proceso logístico entrando en detalle en las aristas que 
presenta la gestión de la empresa en mención. 
1.4. Limitaciones 
El siguiente trabajo presenta las siguientes limitaciones: 
 
1. No existe información histórica detallada de los movimientos de inventarios, salvo 
la de pocos indicadores. 
2. En la contabilidad siempre existe variaciones entre lo ingresado en la contabilidad 
y lo que realmente se tiene en inventarios. 
3. La empresa no cuenta con flujogramas que clarifiquen el accionar de los 
empleados. 
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4. Los clientes, tampoco cuentan con una base de datos de donde podamos extraer 
la información de inventarios. 
5. Hoy en día el KARDEX de la empresa presenta deficiencias contables. 
6. Por motivos del estado actual que vive la región no se puede ir a almacén a hacer 
levantamiento de información 
Por estas razones un sistema de control de gestión acompañado de una herramienta 
informática será la mejor opción para la problemática que atraviesa TAM. 
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DIAGNOSTICO DEL ENTORNO Y DE LA EMPRESA 
 
2.1. Análisis del macroentorno 
2.2.2. Análisis PESTEL 
Para tener un mejor panorama del sector se utiliza el análisis PESTEL 
para así tener un enfoque de la realidad bajo el ámbito, político, 
económico, social, tecnológico, ecológico y legal. 
a. Aspectos Políticos 
El mundo político atraviesa uno de sus peores momentos, 
ya que muchos países han optado por cerrar sus fronteras, parar la 
producción generando que muchas personas pierdan su empleo, si 
bien es cierto es algo momentáneo debido a que el mundo en 
general convive en competencia perfecta donde todas las empresas 
pueden operar sin temor al ingreso de la política en su día a día. 
Hoy en día existe un gobierno demócrata que se preocupa 
por la supervivencia de las empresas y que no genera una amenaza 
latente, sin embargo, en la actualidad por el estado de emergencia 
que se vive el gobierno opta por limitar el trabajo de ciertas 
empresas en busca del bienestar de la sociedad. 
Esta medida que limita el trabajo y va en contra del derecho 
de libertad ha ocasionado que más de 2.7 millones de trabajos se 
pierdan generando que las empresas busquen reinventarse o 
encontrar problemas existentes en sus procesos para optimizarlos y 
así no perder participación de mercado. 
Por otro lado, el índice de corrupción es el siguiente: 
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Figura 01: Mapa de la corrupción mundial 
Fuente: https://www.entrepreneur.com/article/346055 
 
b. Aspectos Económicos 
Los indicadores del mundo también se vieron afectados por 
la pandemia COVID-19 y la recesión de las actividades. 
 
Figura 02: PBI Mundial y principales zonas 
Fuente: https://www.bcrp.gob.pe/ 
 
El PBI mundial según el BCR (2019), caerá este año y 
mejorará el siguiente año, en general todo el mundo se ha visto 
afectado por la situación actual 
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Figura 03: Tasa de inflación – principales países 
Fuente: https://www.bcrp.gob.pe/ 
 
El mundo no se ha visto afectado en tema de alza de índice de 
precios, es más al no haber movimiento de mercado los precios 
caen para que se iguale la curva de oferta con la demanda. 
Este año no ha sido favorable para el Perú, debido a la 
pandemia que vive el mundo entero, lo que ha generado que 
diversos indicadores económicos afecten directamente las 
pequeñas y medianas empresas, tales como el PBI, inflación y el 
índice de precios al consumidor (factores más influyentes en la 
economía de un país). 
 Producto Bruto Interno 
Según estadísticas del BCRP (2020), el PBI ha caído 
considerablemente desde Oct-19, lo que genera un panorama 
incierto en la economía del Perú y puede repercutir en el 
accionar de las empresas, llevando a algunas a quebrar por no 
poder aguantar la situación actual. 
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Figura 04: Comportamiento PBI 
Fuente: https://www.bcrp.gob.pe/ 
 
La proyección según BCRP (2020) es que siga 
disminuyendo por el golpe que ha recibido la economía 
nacional debido a la pandemia COVID-19 
 Tipo de cambio 
El tipo de cambio ha sufrido un incremento considerable en 
los últimos 3 meses según información del BCR (2020), loque 
genera una pérdida para aquellas empresas que importan y 
tienen que pagar más soles por dólar a pagar. 
 
Figura 05: Comportamiento Tipo de cambio 
Fuente: https://www.bcrp.gob.pe/ 
 
El tipo de cambio paso de 3.40 a 3.47 en sólo 3 meses, lo 
que genera una para en las importaciones por el alza y una 
































 Índice de Precios al consumidor. 
Según estadísticas del BCR (2020), el índice de precios ha 
ido en aumento desde oct-19, esto genera desestabilidad 
económica y riesgo para quienes quieren invertir en el Perú. 
 
Figura 06: Índice de precios Lima Metropolitana 
Fuente: https://www.bcrp.gob.pe/ 
 
Según BCR (2020) la tendencia es que suba hasta finales de 
este año y recién el 1er trimestre del 2021 comenzaría a 
normalizarse. 
c. Aspectos Sociales 
El mundo perdió una gran cantidad de empleos en el 
mundo, en especial América Latina ya que registra una caída del 
18.3% según la Organización Internacional de Trabajo, por otro 
lado, la OIT menciona también que la tasa de desocupación creció 
casi un 4% frente al mismo periodo del 2019. 
Ahora el Perú no es ajeno a esta situación, ya que los 
empleos en Lima Metropolitana según BCR (2020) ha disminuido 
comparando los últimos meses. 

































Figura 07: Empleos Lima Metropolitana 
Fuente: https://www.bcrp.gob.pe/ 
 
Según el Ministerio de Trabajo (2020), los empleos 
perdidos no volverán debido a la coyuntura actual, es por eso que 
el estado está promoviendo inyectar dinero para realizar obras las 
cuales generen más de 1 millón de puestos de trabajo lo que en parte 
generaría estabilidad económica para ciertas familias. 
d. Aspectos Tecnológicos 
La tecnología en el mundo ha revolucionado y ha sido 
variable ayudando a la población a seguir creciendo en lo que a 
material se refiere. Según Ordoñez (2007), la técnica ha jugado un 
papel importante en la vida material y cultural de todos los pueblos 
ayudando a subsistir a la actualidad. 
Según la OCDE (2019), las principales potencias que 
impulsaron entre el 72% y 98% de las tecnologías digitales en 25 
ámbitos son: China, Estados Unidos, Japón, Corea del Sur y 
Taiwan 
Las empresas buscan tener información en un sistema lo que 
ayude a tomar decisiones de manera rápida y correcta. Según la 
firma de análisis financiero MarketWatch (2019), predice que el 
mercado global de ERP habrá crecido a una tasa anual del 7% a 
finales del 2020, todo esto debido a que los sistemas integran toda 
la información optimizando tiempos de acción. 
En el Perú, según Gómez (2019), la tecnología avanza a 
grandes pasos, sin embargo, aún se requiere organismos estatales 
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que regulen la protección de datos, ya que hoy en día las empresas 
buscan ello adquiriendo nuevas tecnologías. 
Según Gómez (2019), los avances tecnológicos en los que 
las empresas protejan su información pueden significar una ventaja 
competitiva en comparación al resto. Tomando esta premisa uno 
confía más en una empresa que maneje su información de manera 
ordenada y correcta con un sistema adecuado. 
Según Rodríguez (2019, el Perú crecerá también en 
tecnología Cloud (carga, volumen y disposición de infraestructura), 
las empresas hoy en día buscan este tipo de avances tecnológicos 
para controlar procesos. 
e. Aspectos Ecológicos 
Según el Banco Mundial (2020), la gestión sostenible del 
medio ambiente y los recursos naturales es crucial para crecimiento 
económico y para el bienestar humano. El Banco Mundial (2020), 
indica que los ecosistemas saludables son esenciales para 
crecimiento con miras a largo plazo de todo sector económico. El 
Perú también busca mantener la estabilidad en el cuidado del 
ambiente por ende hay 2 leyes que velan el cuidado del mismo: 
 Ley General del ambiente – Ley N° 28611 
Mediante esta ley se reglamentan aspectos relacionados a la 
materia ambiental en el Perú, uno de los objetivos de la 
mencionada ley es la regulación de los numerosos instrumentos 
que contribuyen a la gestión ambiental del país. 
Las empresas involucradas en actividades extractivas, 
productivas, de comercialización tienen la obligación de 
cumplir los lineamientos de esta ley, al no cumplir las empresas 
pueden caer en multas y verían un impacto negativo en su 
economía y afectaría la rentabilidad empresarial. 
 Ley Marco sistema nacional de gestión ambiental – Ley N° 
28245 
La presente tiene por objeto asegurar el más eficaz 
cumplimiento de los objetivos ambientales de las entidades 
públicas, fortalecer los mecanismos de transectorialidad en la 
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gestión ambiental, este rol le corresponde al Ministerio del 
Ambiente y a las entidades sectoriales, regionales y locales. 
Al igual que la ley general del ambiente, las empresas alno 
cumplir estos lineamientos incurren en multas y afectan 
negativamente la rentabilidad empresarial. 
f. Aspectos Legales 
En el mundo existe acuerdos y leyes que apoyan y generan 
tranquilidad al sector económico (empresas de cualquier 
envergadura), como son leyes que permiten la libre competencia, 
la libre entrada o salida de empresas y el control de conductas 
anticompetitivas. En el Perú existen diversos decretos que buscan 
dar tranquilidad desde el aspecto legal a las empresas: 
 Decreto legislativo N° 1205: Aprueba la ley de represión de 
conductas anticompetitivas 
Este decreto busca prohibir las prácticas colusorias 
horizontales como son la fijación de precios, limitar la 
producción, el reparto de clientes, establecer posturas en 
licitaciones. 
 Ley de promoción de la libre competencia y la eficiencia en los 
mercados para la protección de los consumidores. 
Busca cuidar los intereses de las empresas dejando que el 
mercado mueva los precios en base a la demanda existente yel 
estado no entre a tallar ya que eso generaría una inestabilidad y 
una amenaza latente a las empresas. 
 
2.2.3. Análisis de las 5 fuerzas de Porter 
Se analiza la empresa desde los puntos clave de estudio de Michael 
(2009), Porter (Micro entorno de la empresa), el cual determinó 5 fuerzas 
que determinarán la posición de cualquier empresa en su mercado 
respectivo, las cuales son: 
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 Riesgo de ingreso de competidores potenciales donde se 
analizará economías de escala, lealtad, ventaja absoluta en 
costo y barreras de ingreso. 
 Competencia en el mercado; donde se analizará estructura 
competitiva, condiciones de la demanda, condiciones de costos, 
y las barreras de salida. 
 Poder de negociación de los compradores; aquí veremos el 
poder de los clientes los cuales manejarán precios por 
cantidades fuerte de compras. 
 Poder de negociación de los proveedores, veremos el poder en 
base a los sustitutos, si hay amenaza de otros proveedores y el 
nivel de rentabilidad en base a las compras. 
 Amenaza de producto o servicio sustitutos: si existe un 
producto o servicio que cumpla con lo mínimo requerido por 
parte del cliente y por un costo menor pueda ser tomado en 
cuenta. 
Luego del análisis se detalla lo siguiente: 
 
 Riesgo de ingreso de competidores: TAM al no tener un control 
de sus inventarios y los sobrecostos que puede llevar ello, deja 
abierta la posibilidad que al entrar nuevos competidores pierda 
cartera de clientes y por ende afecte su rentabilidad e imagen. 
Consideremos que no existe barrera de ingreso en el mercado 
peruano y una empresa grande con capacidad de control puede 
aplicar economía de escala generando una ventaja absoluta. 
 Competencia en el mercado: TAM es una mediana empresa, ya 
que sólo posee 3 clientes: Grupo Pisersa, Pinturas Duralac y 
Blinsegur. La demanda exige ciertos lineamientos que hoy en 
día TAM no puede ofrecer, por ejemplo, no posee un correcto 
control de inventarios, esto es necesario ya que TAM tiene 
como meta expandirse lo que generará un gran movimiento de 
mercancía y es necesario tener un correcto control. 
 Poder de negociación con los compradores: TAM vende su 
servicio de logística externa a sus clientes con tarifas que ellos 
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manejan en base a cotizaciones y que los clientes por las 
cantidades que mueven no tienen hoy en día poder de 
negociación, sin embargo, si TAM quiere crecer deberá mover 
volúmenes mucho más grandes y por ende los clientes que 
apunte serán mucho más grandes y los clientes si tendrán poder 
de negociación por cantidades mayores, es por eso que TAM 
busca implementar sistemas de control para poder mitigar los 
costos y así tener costo por escala de producto o servicio 
entregado. 
 Poder de negociación con proveedores: TAM cuenta con 64 
proveedores que le brindan lo siguiente: artículos de limpieza, 
útiles de escritorio, gasolina, equipos de protección al personal 
y uniformes en su mayoría. 
Al haber tantos proveedores que pueden entregar los mismos 
productos, no existe un poder de negociación por parte de ellos 
ya que lo que se busca es dar la mejor oferta para que esta sea 
tomada. Entre los principales proveedores tenemos a; Diez 
Representaciones, Lakasa, Productos Tissue del Perú, Coesti, 
Inversiones generales Rachel, Quimex, etc. 
En este aspecto TAM no presenta amenaza, más bien 
implementando un correcto control podrá pedir precios más 
bajos por comprar grandes que ellos realicen en base a los 
pedidos de los clientes. 
 Amenaza de producto sustituto: TAM lo que ofrece es un 
servicio logístico, que se encarga de la gestión de compras, 
almacenaje en tránsito y posterior entrega del producto a sus 
clientes, la principal amenaza que existe es que las empresas 
crezcan y ellos mismos hagan su gestión de logística por un 
tema de ahorro de costos al no tercerizar dicho proceso. Hoy en 
día buscan ese servicio ya que no tienen el área adecuada o la 
inversión necesaria para cotizar y lograr precios relativamente 
bajos. 
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En resumen, TAM tiene ciertas amenazas dentro del mercado que 
por su movimiento genera, pero debe analizar al 100% del mercado 
y anticiparse ante los cambios para que así puedan esas amenazas 
convertirlas en oportunidades. 
2.2.4. Matriz EFE 
Ahora con toda la información detallada líneas arriba se identifica 
las siguientes oportunidades y amenazas que enfrenta TAM: 
 
N° OPORTUNIDADES PESO PUNTAJE 
PUNTAJE 
PONDERADO 
1 Avance tecnológico en ascenso 12% 4 0.48 
2 Leyes que cuidan la economía 6% 3 0.18 
3 Clientes insatisfechos 11% 4 0.44 
4 Cambio en impuestos 5% 2 0.10 
5 Demanda cambiante 7% 3 0.21 
6 Gran cantidad de proveedores 7% 3 0.21 
N° AMENAZAS PESO PUNTAJE 
PUNTAJE 
PONDERADO 
1 Estado de emergencia COVID - 19 9% 3 0.27 
2 Caída del PBI 10% 3 0.30 
3 Caída de la tasa de empleo 10% 2 0.20 
4 Bloqueo de fronteras 9% 2 0.18 
5 Muchos competidores 14% 4 0.56 
TOTAL 100%  3.13 
Tabla 03: Matriz EFE - TAM 
Fuente: Elaboración propia 
 
Oportunidades: 
 Respecto al avance tecnológico en ascenso, existe en el mercado 
diversos equipamientos, dispositivos de comunicación, 
herramientas informáticas, etc, que permiten mejorar el control de 
las operaciones a nivel global. 
 Respecto a los clientes insatisfechos, la empresa ha hecho un 
estudio de mercado y ha observado que hay clientes que reciben el 
mismo servicio que TAM ofrece y no se encuentran satisfechos con 
el mismo, esto otorga a las empresas a buscar ventajas y poder 
captar más clientes. 
 Gran cantidad de proveedores; la empresa ha observado que existen 
muchas empresas que tienen los artículos que TAM 
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necesita, por esto TAM debe afianzar alianzas con ellos para tener 
mejores precios en base a cantidades grandes de artículos. 
Amenazas: 
 Respecto a la gran cantidad de competidores TAM observa que este 
mercado es muy sensible ya que existen muchas empresas que 
otorgan el mismo servicio y por ende hay peligro de perder 
participación en el mercado, la empresa debe plantear estrategias 
en base a oportunidades y fortalezas para mitigar dichos peligros. 
 Caída del PBI, debido a la pandemia originada por el COVID-19, 
ha causado que la economía se vea afectada y los negocios y/o 
empresas quiebren, esto ha generado que muchas empresas 
examinen bien su aspecto interno para mejorar y estar mejor 
preparadas antes este mercado golpeado por el COVID-19. 
 
Con lo anteriormente mencionado, se concluye que, la situación actual 
amerita a que la empresa busque soluciones con mucha más eficiencia, ya 
que en la actualidad TAM tiene diversos problemas relacionados a la 
gestión y control logístico (principal giro del negocio). 
Las primeras acciones deben apuntar a atacar los efectos que pueden 
generar las amenazas con puntaje 4 y 3 en primer plano, las cuales son el 
estado de emergencia y el libre ingreso al mercado, la caída del PBI y la 
existencia de muchos competidores y evaluar estrategias para minimizar el 
riesgo existente. 
2.2. Análisis de la empresa 
2.2.1. Descripción de la empresa 
TAM fue creada en el año 2011 con el fin de dedicarse a ofrecer 
servicios logísticos externos; desde la cotización del bien o servicio hasta 
la entrega del producto en el punto establecido por el cliente; esta es su 
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principal función. Aparte tiene 3 funciones secundarias como son el 
Transporte y Distribución, Almacenaje y Servicio de mudanza. 
 
Figura 08: EEFF TAM S.A.C. 
Fuente: Elaboración propia 
 
TAM posee los siguientes clientes; Grupo Pisersa, Pinturas Duralac y 
Blinsegur generando una facturación anual de S/ 648,000 soles quedando 
sólo un margen neto de ganancia del 4% 
TAM es una empresa que brinda un servicio, por ende, no tiene un 
costo de venta ya que no manufactura producto, solo incurre en gastos, 
donde lo más representativo son los gastos administrativos que representan 
desde junio.19 a junio.20 un 81% y que tiene la siguiente composición: 
 Sueldos: S/35,000 mensual 
 Asesorías: promedio mensual de S/ 6,600 (incluye asesoría legal, 
tributaria, técnica) 
 Servicios públicos: gasto mensual de S/ 1,000 
 Alquiler de oficina: renta mensual de S/ 3,000 
Los gastos operativos tienen la siguiente composición: 
 Alquiler camiones: S/6,000 mensuales 
 
TAM posee problemas en el control de sus gastos, como por ejemplo 
las asesorías, el exceso en sueldos debido a que no existe planificación, y 
el gasto en alquiler de camiones que si bien es cierto es necesario se ve 
elevado en comparación con los ingresos percibidos, es por eso que la 
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empresa busca generar valor para captar más clientes y así incrementar sus 
márgenes de ganancia. 
2.2.2. Visión 
Según D’Alessio (2014), la visión es la definición deseada del 
futuro, es decir responde a la pregunta ¿Qué buscamos ser o que queremos 
llegar a ser?, por consiguiente, se entiende por un enfoque a largo plazo. 
Dado este concepto la visión de la empresa TAM Operador Logístico es la 
siguiente: 
“Afianzarnos como el principal operador logístico peruano, 
brindando soluciones profesionales y personalizadas en el ámbito de 
logística externa, con una clara orientación hacia el cliente, basada en la 
formación, motivación e integración del grupo humano. 
La visión de TAM es clara, ser el principal operador logístico y 
para ello debe primero atender las aristas internas para luego atender de 
una manera óptima la demanda. 
2.2.3. Misión 
Según D’Alessio (2014); la misión debe responder las siguientes 
premisas: 
 Definir lo que significa la organización. 
 Definir cómo aspira a servir a la comunidad. 
 Ser amplia de tal manera que permita el crecimiento creativo. 
 Buscar la diferenciación frente a otras organizaciones. 
 Servir de marco para evaluar actividades en curso. 
 Debe ser clara para ser entendida por todos. 
 Debe generar credibilidad en aquellos que lean la misión 
 
Dado esta premisa la Misión de TAM Operador Logístico es la siguiente: 
 
“Proporcionar soluciones profesionales y personalizadas en el 
ámbito de la logística externa, con el fin de dar una respuesta rápida a la 
necesidad de la cartera de clientes siendo parte fundamental en el logro de 
sus objetivos”. 
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La misión define a TAM como una empresa del ámbito de la 
logística interna que siempre busca atender de manera óptima a sus clientes 
y fidelizarlos por el servicio brindado. 
2.2.4. Valores 
Para Jones (2008), los valores organizacionales son criterios, 
estándares o principios clave generales que las personas suelen usar para 
establecer tipos de comportamiento. Los valores son considerados las políticas 
más importantes que norman una organización. 
Los valores que promulga la empresa TAM son los siguientes: 
 
 Compromiso 
“Identificar como propios objetivos comunes y motivar mejoras para 
el correcto desempeño” 
 Trabajo en equipo 
“Promover la participación de todo el equipo para el logro de los 
objetivos como organización” 
 Innovación 
“Apostar a la mejora continua para estar siempre actualizado a lo que 
el mercado demande” 
 Proximidad 
“Generar empatía, comunicando siempre que estamos para apoyar al 
cliente en todo momento” 
 Responsabilidad social 
“Comprometidos con el cuidado del medio ambiente, aplicando 
diversas acciones en pro de ello” 
 Honestidad 
“Generar credibilidad hacia los clientes lo que ocasionará un nexo de 
fidelización Empresa – Cliente” 
2.2.5. Matriz EFI 
Según Muente (2009), la matriz EFI (Matriz de Factores internos) es un 
recurso que se usa en las empresas para analizar cuestiones que influyen 
de manera positiva o negativa en su sustentabilidad en el mercado 
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Es una herramienta que ayuda a analizar la situación interna de la compañía 
(fortalezas y debilidades), es parte fundamental al igual que la matriz EFE 
para plantear la estrategia que la empresa quiere lograr en un corto o 
mediano plazo. 
Al analizar las 5 fuerzas de Porter, la misión, su visión se detalla lo 
siguiente: 
 
N° FORTALEZAS PESO PUNTAJE 
PUNTAJE 
PONDERADO 
1 Estructura horizontal y dinámica 7% 3 0.21 
2 Atención personalizada hacia los clientes 10% 4 0.40 
3 Personal altamente capacitado 7% 3 0.21 
4 Costo de servicio por debajo del mercado 11% 4 0.44 
5 Variedad de servicios ofrecidos 8% 3 0.24 
6 Centralizado a la región Lima 7% 3 0.21 
N° DEBILIDADES PESO PUNTAJE 
PUNTAJE 
PONDERADO 
1 No existe sistema ERP 12% 4 0.48 
2 No hay control de las operaciones 8% 3 0.24 
3 Sobrecostos por exceso de inventario 9% 3 0.27 
4 No tiene control sobre proveedores 7% 3 0.21 
5 No tiene página web 5% 2 0.10 
6 Demora en proceso de cotización 9% 4 0.36 
TOTAL 100%  3.37 
Tabla 04: Matriz EFI-TAM 
Fuente: Elaboración propia 
 
Fortalezas: 
 Respecto a la atención personalizada hacia los clientes: Al no existir 
una gran cantidad de clientes, los tiempos de atención son mayores a 
los de la competencia, generando un vínculo más personal entre el 
cliente y TAM. 
 Respecto al costo del servicio, TAM ha optado por cobrar un costo 
relativamente bajo en comparación al mercado, ya que el objetivo de la 
empresa es crear relaciones con los clientes y no busca ganar mayores 
porcentajes cuando puede tener más clientes que en conjunto le otorgan 
grandes ganancias. 
 TAM posee una ventaja al otorgar diversos servicios como son, la 
logística externa, el manejo de las cotizaciones, mudanzas, servicios 
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de transporte de carga pesada, todo lo que tenga que hacer una empresa 
respecto a estos servicios TAM los realiza al 100%. 
 
Debilidades: 
 TAM tiene la necesidad de implementar un sistema donde pueda 
controlar toda su operación y le ayude a tomar mejores decisiones en 
un tiempo oportuno. 
 TAM demora alrededor de 2-3 días para tener una cotización ya que no 
posee un listado histórico de sus compras y toda cotización empieza de 
0, es por eso que plantean tener toda la información de manera 
ordenada y que esté acompañada por procesos para no tener estos 
problemas. 
 TAM al no tener claro su operación desde el punto de vista de control, 
compra artículos asumiendo que no hay stock, pero al realizar un 
inventario puede ver que, si existía dicho artículo en su almacén y esto 
genera un sobrecosto, es por eso que se plantea un sistema de control 
que ayude a mitigar dicho problema. 
TAM no posee un sistema de control de gestión acompañado de una 
herramienta informática que facilite la información de los procesos 
logísticos y tampoco una estructura que de manejo ordenado de la 
información que le brinde la seguridad para la toma de decisiones en 
diversos aspectos; por consiguiente no tiene un control adecuado con 
información fiable y validada de proveedores, sus costos, su tiempo de 
entrega y así poder tomar ejecutar y controlar los procesos logísticos 
óptimamente y en el momento oportuno. 
Se aprecia la existencia de diversos aspectos que debe corregir y 
también aspectos que benefician la operación: 
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N° FORTALEZAS PESO PUNTAJE 
PUNTAJE 
PONDERADO 
1 Gran conocimiento del mercado 13% 4 0.52 
2 Fuerza laboral con buena preparación 14% 4 0.56 
3 Grupo abierto al cambio 8% 3 0.24 
4 Experiencia con proveedores 7% 3 0.21 
N° DEBILIDADES PESO PUNTAJE 
PUNTAJE 
PONDERADO 
1 Poco nivel de rotación en inventarios 14% 4 0.56 
2 Ratio de devoluciones elevado 13% 4 0.52 
3 Tiempo de respuesta al servicio no óptimo 10% 3 0.30 
4 Baja calidad del producto entregado 13% 4 0.52 
5 Poca utilización del espacio 8% 3 0.24 
TOTAL 100%  3.67 
Tabla 05: Matriz EFI – Área logística TAM 
Fuente: Elaboración propia 
 
Oportunidades: 
 Respecto a la fuerza laboral; TAM ha considerado tener al mejor 
personal, para así tener un recurso humano que se adecue ante un 
problema y se acomode ante un cambio necesario en un determinado 
momento. 
 Respecto al gran conocimiento del mercado; TAM tiene varios años en 
el mercado y posee un gran conocimiento de cómo llevar el servicio 
que ofrece, esto frente a otros competidores le otorga una ventaja 
competitiva. 
Debilidades: 
 Respecto al poco nivel de rotación de inventarios; TAM posee una gran 
debilidad, ya que, al no tener control de sus inventarios, siempre existe 
un stock pendiente de vender, esto es perjudicial para la empresa, con 
la implementación de un sistema de control podrá mitigar este peligró. 
 Respecto al ratio de devolución y la baja calidad del producto 
entregado; TAM posee esta debilidad debido que no existe un control 
interno y por ende un control de salida, una vez llegue el producto al 
cliente muchas veces es devuelto por 2 razones, porque el producto 
llego en mal estado o porque el pedido llego incompleto, TAM al 
implementar un sistema de control logrará mitigar este peligro. 
Como se puede observar, los indicadores del área no están en un nivel 
óptimo y necesitan buscar un orden de los procesos de información 
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logísticos en base a una estructura de gestión diseñada para implementar 
una herramienta que ayude a minimizar los riesgos, apoyar en los procesos 
más importantes del área, que permitan en la cadena logística trasmitir 
seguridad de la información, incrementar la velocidad de procesamiento 
de la información y asegurar la integridad de los datos registrados con el 
fin de optimizar los procesos logísticos y en líneas general capacitar al 
equipo de trabajo y obtener con un nivel de profesionalismo de primera 
calidad. 
2.2.6. Matriz FODA 
Según Ponce (2006), la matriz FODA, es una herramienta donde se 
evalúa tanto factores externos e internos de la empresa (positivos y 
negativos), dando un diagnóstico de la empresa frente al mercado y como 
se desarrolla interiormente 
Está compuesta por: 
 
 Fortalezas: indica alguna función que la empresa está haciendo de 
manera correcta. 
 Debilidades: son factores considerados vulnerables en cuanto a la 
empresa o alguna actividad que realiza. 
 Oportunidades: Son aquellas fuerzas externas que la empresa no 
controla y que representan elementos potenciales de crecimiento. 
 Amenazas: Son fuerzas externas que la empresa no control y que 
pueden ser perjudiciales para el funcionar de la empresa. 
Según las matrices EFE y EFI de TAM tenemos la siguiente matriz FODA 
que servirá para determinar qué estrategia usar para mejorar la situación 
actual del proceso logístico de TAM para su cliente. 
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Tabla 06: Matriz FODA - TAM 




 La empresa posee una gran estructura organizacional, lo que hace más 
fácil la relación entre los colaboradores y con los clientes, también tiene 
diversos servicios acompañados de un costo por debajo del mercado. 
Oportunidades 
 
 TAM debe aprovechar lo que el mercado le ofrece como el avance 
tecnológico, aprovechar que estamos en una competencia perfecta, que 
hoy en día existen varios clientes insatisfechos y debe buscar la manera 




 La principal debilidad de TAM es que no posee un sistema de control 
que ayude a controlar inventarios, tener la información en el momento 
oportuno para la correcta toma de decisiones y todo este cuello de 





 Existen diversas amenazas en el mercado como son el COVID-19, la 
caída del PBI, gran cantidad de competidores originando un peligro 
latente a la empresa, por ende, debe implementar un control y diversos 
planes de contingencia para poder convivir con estos problemas. 
La empresa necesita ordenar procesos y controlar información, para 
ello tiene que tener un sistema de control acompañado de una herramienta 
informática con una estructura que le permita mejorar los procesos 
logísticos actuales y que le ayudará a mantener orden y limpieza que 
contribuya a mejorar la situación actual que atraviesa el Perú por el COVID 
-19. 
El área logística de TAM no cuenta con un sistema informático ni una 
estructura ordenada que le permita optimizar y superar las fuertes 
debilidades actuales; si bien es cierto tiene fortalezas desde el punto de 
vista de fuerza laboral, se requiere realizar un análisis más detallado con el 
fin de evaluar los factores externos que afectan a la empresa en sí 
 
Tabla 07: Matriz FODA – Área de Logística TAM 
Fuente: Elaboración propia 
 
Fortalezas 
 El área de logística de TAM posee un gran conocimiento del mercado, 
junto a un personal altamente calificado y abierto al cambio, esto les 
genera una ventaja frente a otros. 
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Oportunidades 
 El área de TAM es consciente de las oportunidades que ofrece el 
mercado y debe implementar todo lo necesario para satisfacer a más 
clientes creando mejores nexos con los proveedores para poseer 
mejores tarifas y competir en el mercado. 
Debilidades 
 El área es consciente del poco control que existe en inventarios, salidas, 
compras, espacio y se plantea implementar un sistema de control que 
ayude a mitigar este problema. 
Amenazas 
 La empresa es consciente que existen diversos problemas tales como 
los competidores, el estado de emergencia debido al COVID-19 y la 
caída del PBI, es por eso que debe controlar sus procesos para poder 
convivir con este riesgo latente. 
El área y la empresa deben plantear estrategias para mejorar las 
debilidades y mitigar las amenazas tomando en cuenta lo que el mercado 




3.1. Análisis del problema 
Para saber lo que está fallando en la empresa con más certeza, se analizarán 
las causas principales que generan los diversos problemas en los procesos 
logísticos y los efectos generados; posteriormente se analizarán las posibles 
alternativas de solución, de acuerdo al enfoque de la presente investigación. 
3.1.1. Diagrama de Ishikawa: 
Según Gestión de operaciones (2014), el diagrama de Ishikawa 
ayuda a visualizar las causas que explican un determinado problema, es 
una herramienta de gestión de calidad utilizada por las empresas para 
determinar en que están fallando. 
Se tienen los siguientes trabajos de investigación; Costa G. y 
Guevara J. (2015), el cual tuvo como objetivo elaborar un plan de mejora 
para el mantenimiento preventivo del sistema de aire acondicionado en la 
red de Telefónica del Perú Zona Norte, aplicando la metodología de 
gestión de calidad Ishikawa-Pareto, aplicando el diagrama de Ishikawa se 
pudo detallar las causas del problema y el efecto causado que era el poco 
mantenimiento del aire acondicionado, por tal razón bajo este enfoque se 
buscó elaborar un plan de mejora para el mantenimiento preventivo del 
problema causado. 
También tenemos la investigación de Domínguez J. (2004), el cual 
tuvo el objetivo de establecer un estudio diagnóstico para determinar los 
principales problemas que tienen las constructoras de infraestructura 
hidráulica en obra rural en el estado de Hidalgo para poder proponer una 
propuesta de solución, tratándose de un estudio de análisis diagnóstico se 
abordan métodos como el diagrama causa – efecto (Ishikawa) con el fin de 
determinar las principales causas que conllevan al problema que tiene la 
central hidroeléctrica y en base a ello dar una solución. 
Por otro lado, tenemos la investigación de Chaccara D. (2014), el 
cual tuvo el objetivo de determinar la relación que existe entre el diagrama 
de Ishikawa y el desarrollo de capacidades del área de ciencias sociales en 
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estudiantes de la I.E. “Nuestra Señora del Rosario” de Abancay 2014,  
gracias a la herramienta usada se ha podido analizar el panorama completo 
y por consiguiente poder desarrollar capacidades en los estudiantes, esto 
ha sido logrado luego de encuestar a los alumnos, detallar las causas de los 
problemas existentes y potenciar aquellas habilidades para atacar el 
problema que existe en el colegio. 
Finalmente tenemos el trabajo de investigación de Hidalgo G. 
(2009), el cual tuvo como objetivo analizar e implementar mejora continua 
para disminuir las devoluciones de producto en una imprenta. Primero se 
enlistaron los diversos problemas que tenía la imprenta, luego se escogió 
el problema más crítico para luego encontrar las causas que lo originan a 
través de un diagrama de Ishikawa y con las conclusiones poder establecer 
el mejor método de atacar y disminuir el problema que impactaba 
directamente de manera negativa en la rentabilidad de le empresa. 
En la empresa TAM, los principales problemas detectados son los 
siguientes: 
 Demora en la entrega de productos 
 Mala gestión de inventarios 
 Baja productividad laboral 
 
Por lo tanto, para analizarlos se tiene los siguientes Diagramas de 
Ishikawa correspondientes: 
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Figura 09: Diagrama de Ishikawa – Demora en entrega de productos 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Del análisis de Ishikawa, podemos señalar lo siguiente: 
 
 Materiales: Existe un sistema de pedidos inadecuado debido a que en 
la actualidad no hay control y todo se maneja en Excel. Asimismo, no 
existe un control de inventarios debido a que no existe lineamientos 
que exijan realizar inventarios de manera periódica, 
 Métodos: Existen problemas de despacho debido a que no hay un 
control de salidas y dificulta los envíos. Asimismo, la empresa realiza 
compras excesivas debido a que no conoce su stock por no tener un 
sistema de control. Por último, existe un mal manejo de pedidos ya que 
no existe un correcto control y muchas veces se entrega pedidos 
incompletos. 
 Personas: Existe sobretiempo laboral debido a que como no existe un 
correcto control y genera baja productividad laboral. Asimismo, existe 
una demora en la identificación de los materiales ya que no existe un 
correcto sistema que ayude a la identificación del mismo. 
 Equipo/maquinaria: existe equipos obsoletos que no ayudan al correcto 
despacho y ocasionan en algunos casos que los artículos sufran algún 
desperfecto, también hay un espacio no utilizado en almacén lo que 
genera costos elevados. 
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El fin de TAM es otorgar un servicio de logística externa apropiado, 
sin embargo, hay demora en el proceso, principalmente porque no tenemos 
un sistema integrado que nos ayude a controlar la gestión, que ayude al 
personal capacitado a realizar su trabajo más rápido, que no hagamos 
compras excesivas y a optimizar mejor los espacios en nuestros almacenes. 






Figura 10: Diagrama de Ishikawa – Mala gestión de inventarios 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Del análisis de Ishikawa, podemos señalar lo siguiente: 
 
 Materiales: No existe un control vía kardex, debido a que no existe un 
sistema de control que ayude a examinar entradas y salidas. Asimismo, 
existe un sistema ineficiente ya que todo se maneja en Excel. 
 Métodos: No hay una planificación debido a que no existe un plan 
estratégico que ayude en la gestión y control interno. 
 Personas: Los inventarios se realizan a destiempo debido a que no está 
claramente planificado y por ende los inventarios no se realizan de 
manera periódica. Asimismo, existe sobretiempo laboral debido al 
poco control y la poca planificación lo que dificulta la operatividad del 
personal. 
 Maquinaria/Equipos: Existen estanterías en mal estado debido al poco 
cuidado y la poca planificación en el cuidado de los mismos. 
Asimismo, existe un uso inadecuado del espacio debido a que no hay 
un control y conocimiento de lo que realmente se tiene en almacén. 
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Desde el punto de vista de la gestión de inventarios podemos observar 
que al no existir un sistema y ciertos controles necesarios la gestión no es 
la óptimo, por consiguiente, se origina un problema que es muy sensible al 
eje de la empresa. 
 






Figura 11: Diagrama de Ishikawa – Baja productividad laboral 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Del análisis de Ishikawa, podemos señalar lo siguiente: 
 
 Personas: Existe una alta rotación de personal debido a que, al no tener 
una planificación clara, las personas pierden la motivación y buscan 
otras opciones. Asimismo, existe sobretiempo laboral debido a que no 
existe un programa que ayude al trabajo lo que lo hace más complicado. 
Por último, existe una demora en la identificación de los materiales 
debido a que, al manejar toda la información en hojas de cálculo, no se 
tiene clara la información y muchas veces no es exacta. 
 Equipo/maquinaria: Existe un uso no adecuado del equipamiento 
debido a que el personal no recibe las capacitaciones de la mejor 
manera por la poca planificación que existe. Asimismo, existe un 
espacio no utilizado en almacén debido a que no se ha examinado y/o 





 Métodos: Existe planificación, debido a que la empresa actúa según lo 
que pase en el día a día. Asimismo, existe desorden en los procesos por 
2 motivos, el poco control y la escaza planificación. 
 Materiales: Existe un correcto control de inventarios debido a que la 
empresa no tiene un control sistémico. Asimismo, se observa que existe 
poco conocimiento de las existencias debido a que todo está en hojas 
de cálculo y no en un sistema integrado que ayude a la toma de 
daciones en el momento oportuno. 
En base a los resultados obtenidos, se examinan las principales causas 
que ocasionan los 3 problemas identificados que son: Demora en la entrega 
de productos, Mala gestión de inventarios y Baja productividad laboral. 
 
 
 Personas Equipo y 
maquinarias 
Métodos Materiales Prioridad 
Demora en la 
entrega de 
productos 
30% 40% 30% 30% 2 
Mala 
ge s t i ón 
de inventarios 




40% 20% 40% 30% 3 
Tabla 08: Ponderación problemas derivados de la gestión logística TAM S.A.C. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
El principal problema de los 3 es la mala gestión de inventarios ya que 
es impactado por su mayoría por las personas, los equipos, los métodos y 
los materiales. Luego está la demora de entrega y por último la baja 
productividad. 
Existen 3 problemas derivados del problema principal que es el nulo 
control que existe dentro del área logística de TAM. Por lo tanto, 
podríamos ponderar los problemas de la siguiente manera: 
a. Problema principal: El nulo control que existe en la gestión logística 
de TAM. 
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a. Problema secundario 1: Demora en la entrega de productos. 
b. Problema secundario 2: Mala gestión de inventarios. 
c. Problema secundario 3: Baja productividad laboral 
Del problema principal podemos indicar lo siguiente: 
a. La demora en la entrega de productos representa un 40% del problema 
principal. 
b. La mala gestión de inventarios representa un 35% del problema 
principal. 
c. La baja productividad laboral representa un 25% del problema 
principal. 
 
Las causas de los problemas están estandarizadas de la siguiente manera 
las causas de estos 3 problemas: 
a. Demora en la entrega de productos 
Dentro de este problema podemos detallar las siguientes causas: 
 
CAUSAS Pond % 
Demora en identificación de materiales 25% 
Compras excesivas 25% 
Mal manejo de los pedidos 15% 
Sistema de pedidos inadecuados 10% 
No existe control de inventarios 15% 
Espacio no utilizado en almacén 10% 
TOTAL 100% 
Tabla 09: Ponderación - Causas que originan la demora en la entrega de productos 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Como podemos observar necesitamos mejorar lo siguiente para 
atacar el problema: 
a. Identificar correctamente los materiales. 
Para poder lograr esto se debe crear un proceso que ayude 
a los trabajadores a la identificación, todo esto debe estar en un 
archivo que será actualizado por el encargado de almacén. Se 
deberá contemplar los siguientes pasos: 
i. El encargado de almacén deberá actualizar de manera 
diaria los materiales y deberá separarlos por uso del 
producto, cada material tendrá una nomenclatura 
definida que ayudará a buscar el material que se busca 
en el grupo indicado. 
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1. Materiales de limpieza - ML 
2. Materiales de uniformes - MU 
3. Materiales de suministros - MS 
4. Materiales de equipos industriales - MEI 
Por ejemplo, Materiales de limpieza empezarán con la 
nomenclatura ML seguido de un número correlativo, así 
cuando uno busque el material podrá hacer con las 2 
primeras letras. 
ii. El encargado de almacén enviará todos los días a 
primera la lista de materiales actualizado para que sea 
de conocimiento de todo el personal. 
iii. Cualquier inquietud por parte de los trabajadores deberá 
ser canalizada únicamente con el encargado de 
almacén. 
b. Planificar el proceso de compras que abastezca de productos 
necesarios. 
El encargado de compras llevará un control del stock que 
maneja la empresa y así planificar compras recurrentes, por 
ejemplo, si es de conocimiento que todos los meses los clientes 
compran cierta cantidad de uniformes, se debe planificar 
compras anticipadas para poder tener un mejor margen de 
negociación con los proveedores. El encargado deberá realizar 
las siguientes acciones: 
i. Pedir información a almacén para analizar el 
movimiento de mercancías y en base a eso planificar los 
pedidos futuros. 
ii. Realizar los pedidos y cotizar con más de 5 proveedores 
para poder elegir la mejor opción. 
iii. Buscar una alianza con sus proveedores para que en un 
futuro tener mejores precios. 
iv. Un aspecto importante es llevar el control de las 




MATERIALES DE UNIFORMES 
c. Establecer un sistema de gestión de inventarios. 
Actualmente los inventarios se realizan de manera muy 
remota, es por eso que es necesario establecer un programa de 
inventarios cada 2 semanas, de tal manera que todo se arregle 
en el corto plazo y cuando esto ya caminé poder hacer 
inventarios mensuales, semestrales y anuales. 
El encargado de esta tarea será el jefe de almacén que tendrá 
que llevar el control de todas las salidas y entradas a almacén, 
su tarea es fundamental ya que, con esto, el área de compras 
podrá planificar las compras de manera oportuna. 
El inventario debe estar detallado por los 4 grupos de 
materiales descritos líneas arriba para que el control sea más 
exacto y los análisis respectivos ayuden a tomar mejores 
decisiones. 
d. Diseñar un layout del almacén que optimice los espacios. 
Es necesario diseñar la forma de cómo debemos distribuir 
los espacios en almacén, estos espacios deben respetarse y así 
también todos los involucrados tendrán conocimiento de dónde 
encontrar ciertos artículos y todo este ordenado. 
 
 
Figura 12: Distribución almacén TAM S.A.C. 
Fuente: Elaboración propia 
 
TAM debe tener todo ordenado en el lugar asignado, es 
decir si alguien quiere buscar un material que empiece con ML 
debe ir al sector asignado y así encontrar de manera más rápida 
el material, este orden ayudará a optimizar los tiempos y a los 
inventarios que se realizarán cada 2 semanas 
e. Incorporar un Plan de capacitación sostenible en el tiempo de 
las mejoras sugeridas. 
Entrada 





MATERIALES DE SUMINISTROS 
 






Se implementará capacitaciones constantes para las 
personas nuevas y cada vez que exista un cambio en el proceso, 
la capacitación constará de lo siguiente: 
i. Conocimiento de la empresa. 
ii. Conocimiento del proceso de gestión 
iii. Conocimiento de los materiales. 
iv. Conocimiento de los tiempos de compra. 
v. Conocimiento de los proveedores. 
vi. *En caso exista un cambio se capacitará para que todos 
estén en la misma línea 
Al tener el control TAM puede tener mejores tiempos en la entrega 
de los productos lo que genera una fortaleza y creará una ventaja 
competitiva nuestra en el mercado. 
b. Mala gestión de inventarios 
Dentro de este problema podemos detallar las siguientes causas: 
 
CAUSAS Pond % 
Inventarios a destiempo 25% 
Sistema ineficiente 15% 
No existe control - Kardex 15% 
No hay planificación 25% 
Sobretiempo laboral 5% 
Espacio no utilizado en almacén 10% 
Estanterías en mal estado 5% 
TOTAL 100% 
Tabla 10: Ponderación – Causas de la mala gestión de inventarios 
Fuente: Elaboración propia 
 
Para la correcta gestión de inventarios, necesitamos mejorar lo 
siguiente. 
a. Establecer métodos de trabajo para la gestión de inventarios 
(políticas, normas, procedimientos, entre otros) 
Se deberá establecer procedimientos para realizar los 
inventarios. 
i. Primero TAM ordenará todos los materiales en el lugar 
correspondiente y constatarlo con el reporte de 
materiales que envía el encargado. 
ii. TAM procederá a realizar los inventarios quincenales 
que deberá tomar 3 días como máximo, esta 
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información deberá cuadrar con el reporte que tendrá el 
jefe de almacén ya que deberá controlarse de manera 
eficiente la entrada y salida de producto. 
iii. TAM espera es que exista un margen de error entre lo 
reportado y el inventario, lo que se busca es reducir ese 
margen de error a 0%, una vez pasen por lo menos 6 
inventarios sin error, se procederá a realizar inventarios 
mensuales, si luego de eso un mes da un margen de 
error, se volverá a lo mismo, esta es la única manera de 
que controlemos nuestros inventarios de manera 
óptima. 
b. Implementar KARDEX 
El área de almacén implementará un KARDEX general de 
todo el almacén y aparte tener KARDEX por cada tipo de 
material para poder analizar por separado y tomar acciones 
correspondientes ante problemas que puedan darse en la 
operación, el KARDEX deberá estar valorizado para poder 
controlar cuando representa de nuestro capital el tener producto 
por más de 2 meses, lo ideal es que el producto rote en un plazo 
de 45 días, lo que no generará un sobrecosto y afecte 
directamente al capital de la empresa. 
c. Diseñar e implementar un sistema de control interno (ERP) 
Para tener todo controlado debemos implementar un 
sistema que nos dé información al instante, el cual deberá tener 
los siguientes módulos. 
Módulo de inventario, donde se podrá ver el movimiento 
por cada tipo de material, grupo de material, movimientos 
diarios, semanales, quincenales, mensuales de una manera 
valorizada y en unidades, que me de alertas de escasez de 
inventario, es decir yo debo poner un mínimo permitido y 
cuando estemos en esta cifra automáticamente nos dará una 
alerta para que nosotros podamos planificar la compra. 
Módulo de compras, en este módulo se podrá ver todas las 
compras y los proveedores asociados, para así poder analizar 
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cómo evoluciona el precio de un producto y se comporta en 
diferentes proveedores, con esto podré tomar decisiones de con 
quién trabajar, en este módulo también poder registrar los 
artículos devueltos por calidad de tal manera que pueda 
estandarizar a los proveedores por índice de devolución y así 
solo trabajar con los mejores. 
Módulo de costos, servirá para analizar cuando 
desembolsamos mes a mes por la compra de materiales y poder 
sacar nuestra rentabilidad en base al precio facturado, esto nos 
ayudará a tener conocimiento de que productos son los más 
rentables y cuáles no, así podemos estandarizar prioridades y 
buscar mejores precios con aquellos donde marginamos más. 
Módulo contable, donde se podrá llevar a cabo la 
contabilidad y contrastar mis inventarios para el análisis de los 
estados financieros y ver qué % impacta más en los resultados 
de la empresa. 
También entraría un módulo de ventas, uno de entregas y de 
recursos humanos ya que todo esto ayudará a planificar mejor 
la operación en base a los requerimientos descritos en la 
investigación. 
d. Efectuar un estudio de tiempos y movimientos con el fin de 
optimizar los tiempos de trabajo 
Para esto TAM lo plasmara un archivo Excel y analizar 
cuando tiempo demora atender un cliente y estudiar las 
principales demoras, por ejemplo, en un pedido me demoré un 
día más en comparación al resto en entregarlo y quizás fue 
porque aún no estaba identificado en almacén, entonces con 
esto se podrá corregir en el instante y así reducir este problema, 
sería ideal plantearlo en un sistema informático para tener 
conocimiento de las demoras en general y tomar las acciones 
correspondientes. 
Con toda esta implementación podremos tener una mejor 
gestión de inventarios lo que ayudará la parte interna de la empresa 
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y tendrá un impacto positivo en relación con el trato y servicio que 
se dé al cliente. 
c. Baja productividad laboral 
Dentro de este problema podemos detallar las siguientes causas: 
 
CAUSAS Pond % 
Alta rotación 20% 
Sobretiempo laboral 20% 
Poco conocimiento existencias 15% 
No existe control de inventarios 15% 
No existe planificación 15% 
Desorden en procesos 15% 
TOTAL 100% 
Tabla 11: Ponderación – Causas de la baja productividad laboral 
Fuente: Elaboración propia 
 
Para poder atacar este problema, TAM necesita mejorar los 
siguientes puntos: 
a. Diseñar políticas internas que permitan mejorar el clima laboral 
y Mejorar la relación con los empleados para bajar la rotación 
de empleados. 
El principal recurso de una organización son sus empleados, 
por esta razón debemos ver la manera de que se encuentren 
contentos con su labor, la empresa debe primar lo siguiente y 
cumplirlo al pie de la letra: 
i. Brindar los beneficios correspondientes a los 
trabajadores. 
ii. Capacitarlos constantemente. 
iii. Brindarles las facilidades para que puedan llevar su 
trabajo de la mejor manera. 
iv. Pagar su salario puntual y sin errores, 
v. Promover la comunicación entre áreas integrándolas en 
todo el proceso. 
vi. La comunicación debe ser vertical, todos son iguales en 
la empresa no hay diferencia de rango. 
b. Evaluar las cargas de trabajo en las principales actividades 
logísticas con el fin de Optimizar los recursos para disminuir el 
sobretiempo laboral y así mejorar la relación empleado- 
empleador. 
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i. Buscar siempre soluciones ante problemas recurrentes, 
por ejemplo, si hay una actividad que hace que el 
empleado si o si tenga que quedarse 3 horas luego de su 
salida, la empresa debe buscar una herramienta o 
solución que ayude a reducir este indicador. 
ii. Para esto la empresa debe dejar por escrito que ante una 
situación que no mejore deberá tomar cartas en el 
asunto en beneficio de su empleado. 
c. Diseñar un Plan de Capacitación a los empleados en gestión de 
inventarios. 
i. Según lo descrito líneas arriba todo el personal debe 
estar capacitado en gestión de inventarios para que el 
trabajo sea más eficiente partiendo de un orden laboral. 
ii. Las capacitaciones deben darse de manera periódica de 
tal manera que el empleado sienta que la empresa 
siempre se preocupa por su empleado. 
d. Consolidar proyectos de mejora continua en el área logística 
con el fin de poder controlar y tener un mejor orden en 
procesos. 
i. La empresa deberá siempre buscar nuevas soluciones en 
el mercado externo y evaluar la incidencia positiva en 
la empresa de tal manera que el empleado se sienta a 
gusto y quiera seguir trabajando dando más del 100% 
Con esto podremos mitigar el problema de productividad laboral el 
cual es pilar en toda organización. 
En líneas generales se analiza que todo parte de tener una correcta 
planificación con orden y gestión para así controlar todo nivel de la 
empresa y saber capacitar a los empleados a conocer aún más el 
negocio generando un valor agregado a la operación, todo esto deberá 
estar acompañado de un Proyecto de mejora de procesos logísticos que 
incorpore lo siguiente: 
1) Una metodología de trabajo que permita eliminar o reducir los 3 
principales problemas detectados (demora en la entrega de 
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productos, mala gestión de inventarios y baja productividad 
laboral) 
2) Identificar las principales funcionalidades que debería tener un 
sistema de gestión logístico a nivel de procesos, con los 
procedimientos que permitan asegurar la continuidad de las 
mejoras sugeridas 
3) Establecer flujogramas de los principales procesos logísticos que 
incorporen las mejoras sugeridas 
4) Definir las principales funcionalidades que se deberán solicitar para 
incorporar un ERP en TAM, donde toda la información registrada 
sea relevante, oportuna y precisa y que esté al alcance de las áreas 
correspondientes. 
Todo esto ya ha sido descrito en los problemas suscitados líneas arriba, 
todo parte del orden, la planificación y las responsabilidades. 
 
3.1.2. Diagrama de árbol de problemas 
Según la UNESCO (2020) un árbol de problemas es una técnica 
que se emplea para identificar una situación negativa para la empresa, en 
donde se analizará detallando causa – efecto. 











Figura 13: Diagrama de árbol 
Fuente: Elaboración propia 
Poco control 
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Como podemos ver los efectos al problema presentado son graves, 
ya que se puede perder clientes, elevar los costos y por ende perder 
márgenes de rentabilidad, lo ideal es buscar una solución para el control 
de la gestión de logística externa y el tiempo en la entrega del servicio 




3.1.3. SMV actual 
 
Actualmente la cadena de suministro tiene la siguiente composición y demora efectiva desde que se recibe una 
orden hasta que se hace efectiva la entrega al cliente 
 
 
Figura 14: SMV actual 
Fuente: Elaboración propia 
Tiempo de demora en entrega de pedido 8 días debido al poco orden y planificación que existe hoy en la empresa 
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3.2. Enfoque, alcance y diseño 
La investigación se desarrolla tomando las siguientes variables en base a 
lo determinado en la causa – efecto del problema: 
3.2.1. Enfoque 
La presente investigación tiene un enfoque cualitativo y 
cuantitativo porque se recogió mediante datos de entrevistas y encuestas 
respecto a la opinión de usuarios externos e internos del proceso logístico 
y así poder entender bien el problema. 
3.2.2. Alcance 
La investigación tiene un alcance de tipo explicativo, dado que se 
centra en explicar las causas de las ineficiencias de los procesos y en qué 
condiciones se manifiesta. A fin de proponer mejoras en el proceso 
logístico integral de TAM OPERADOR LOGISTICO PERU, el presente 
trabajo de investigación se inició desde la revisión en forma general el 
problema sobre el poco control en toda la cadena de logística, a fin de poder 
explicar causas de ineficiencias y análisis descriptivo de la situación. 
3.2.3. Diseño 
La siguiente investigación tiene un diseño secuencial de tipo 
transformativo secuencial, ya que incluye dos tipos de recolección de 
datos, puede ser cualitativa y cuantitativa y se tiene las siguientes ventajas: 
mayor creatividad, mayor confianza y mayor interpretación. 
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PROPUESTA DE SOLUCION 
 
4.1. Análisis FODA cruzado 
Ahora que ya se identificó las fortalezas, oportunidades, debilidades y 
amenazas que existen en relación a la empresa TAM, se analizarán las estrategias 
que se pueden desarrollar bajo esta realidad. 
Según Cortés F. (2017), la matriz FODA no sirve solamente para 
identificar los factores internos y externos, lo importante es identificar las posibles 
estrategias que se obtendrán al combinar los factores internos y externos, al 
realizar este análisis se obtendrán 4 tipos de estrategias: 
 Estrategias FO (Fortaleza – Oportunidad): Según Cortés F. (2017), se 
basan en el uso de las fortalezas de una empresa con el objetivo de 
aprovechar las oportunidades que se presenten en el entorno. 
Se desarrollan estrategias Maxi-Maxi (De crecimiento) ya que se 
aprovecha las fortalezas para maximizas las oportunidades 
 Estrategias DO (Debilidad – Oportunidad): Según Cortés F. (2017), tienen 
como objetivo mejorar las debilidades aprovechando las oportunidades del 
entorno. 
Se desarrollan estrategias Mini-Maxi (De refuerzo) ya que se minimizan 
las debilidades aprovechando las oportunidades. 
 Estrategias FA (Fortaleza – Amenaza): Según Cortés F. (2017), se basan 
en utilizar las fortalezas para evitar o reducir el impacto de las amenazas 
existentes en el entorno. 
Se desarrollan estrategias Maxi-Mini (De defensa) ya que se utilizan las 
fortalezas para minimizar las amenazas. 
 Estrategias DA (Debilidad – Amenaza): Según Cortés F. (2017), tienen 
como objetivo denotar las debilidades y esquivar las amenazas del entorno, 
esto se logrará mediante estrategias de carácter defensivo. 
Se desarrollan estrategias Mini-Mini (De Retiro) ya que se minimizan las 
debilidades y se evitan las amenazas. 
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Bajo este enfoque, se desarrolla la siguiente matriz con sus estrategias 





   OPORTUNIDADES AMENAZAS 
  FACTORES 
EXTERNOS 
O1: Avance tecnológico en ascenso 
O2: Leyes que cuidan la economía 
A1: Estado de emergencia COVID - 19 
A2: Caída del PBI 
   O3: Clientes insatisfechos A3: Caída de la tasa de empleo 
 FACTORES 
INTERNOS 
 O4: Cambio en impuestos 
O5: Demanda cambiante 
A4: Bloqueo de fronteras 
A5: Muchos competidores 






S F1: Gran conocimiento del mercado 
F2: Fuerza laboral con buena preparación 
F3: Grupo abierto al cambio 
F4: Experiencia con proveedores 
 
F1-O5: Implementar servicio post venta 
F2-O1: Implementar sistemas 100% óptimos 
 
 









S D1: Poco nivel de rotación en inventarios 
D2: Ratio de devoluciones elevado 
D3: Tiempo de respuesta al servicio no óptimo 
D4: Baja calidad del producto entregado 
D5: Poca utilización del espacio 
D1-O1: Implementar un sistema que ayude a 
visualizar stocks 
D2-O3: Elaborar cuadros de control 
D4-O5: Implementar controles de calidad en el 
proceso 
D3-O1: Elaborar base de datos de los proveedores 
 
D4-A5: Elaborar planes de control antes de la 
compra y luego de la venta 
D3-A1: Crear planes de contingencia para 
minimizar tiempos 
Tabla 12: Matriz FODA cruzada – Área Logística TAM 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como podemos observar las estrategias del área buscan mejorar los indicadores actuales, reducir el ratio de devoluciones, 
mover más el inventario, mejorar la calidad del servicio, mejorar los tiempos de respuesta. 
A su vez el área buscará transmitir su estado a la empresa para otorgar, por ejemplo; un servicio post venta, sistemas de control 
que al tener un personal altamente calificado trasmite tranquilidad en la aceptación, y también se debe crear alianzas con los 




   OPORTUNIDADES AMENAZAS 
  FACTORES 
EXTERNOS 
O1: Avance tecnológico en ascenso 
O2: Leyes que cuidan la economía 
A1: Estado de emergencia COVID - 19 
A3: Caída del PBI 
   O3: Clientes insatisfechos A4: Caída de la tasa de empleo 
 FACTORES 
INTERNOS 
 O4: Cambio en impuestos 
O5: Demanda cambiante 
A5: Bloqueo de fronteras 
A6: Muchos competidores 







F1: Estructura horizontal y dinámica 
F2: Atención personalizada hacia los clientes 
F3: Personal altamente capacitado 
F4: Costo de servicio por debajo del mercado 
F5: Variedad de servicios ofrecidos 
F6: Centralizado a la región Lima 
F2-O3: Incrementar cartera de clientes 
F3-O1: Implementar sistema de control 
F6-O6: Realizar alianzas con proveedores 
F4-O5: Retener clientes actuales 
F1-O1: Capacitaciones constantes al personal 
F3-A4: Trasmitirestabilidad laboral 
F4-A6: Elaborar control de costos 
F1-A3: Revisar costos asociados al servicio 










D1: No existe sistema ERP 
D2: No hay control de las operaciones 
D3: Sobrecostos por excesode inventario 
D4: No tiene control sobre proveedores 
D5: No tiene página web 
D6: Demora en proceso de cotización 
D6-O3: Elaborar indicadores de gestión 
D5-O1: Desarrollar página web dinámica 
D3-O2: Control de costos para rentabilizar 
D1-O1: Desarrollo de ERP para control de proceso 
D2-O6: Control total mediante un plan de gestión 
D1-A6: Implementar un ERP para control 
D3-A1: Elaborar control de inventarios 
D4-A1: Analizar proveedores en base a indicadores 
D6-A6: Agilizar tiempos 
Tabla 13: Matriz FODA cruzada - TAM 
Fuente: Elaboración propia 
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Dentro de las estrategias FO tenemos las siguientes: 
 F2-O3: Incrementar cartera de cliente: buscaremos atender más clientes 
transmitiendo la atención personalizada. 
 F3-O1: Implementar sistemas de control: Aprovechando nuestro personal 
se implementará un sistema de control basado en orden. 
 F6-O6: Realizar alianzas con proveedores: Buscaremos afianzarnos más 
en la región Lima 
 F4-O5: Retener clientes actuales: Buscaremos seguir con nuestros clientes 
aprovechando nuestras tarifas por servicio. 
 F1-O1: Capacitaciones constantes al personal: Mejorar las habilidades del 
personal para tener un mejor capital humano. 
Dentro de las estrategias DO tenemos las siguientes: 
 D6-O3: Elaborar indicadores de gestión: Con esto se podrá medir la 
eficiencia de la operación. 
 D5-O1: Desarrollar página web dinámica: servirá para mostrar los diversos 
servicios al público y TAM sea de conocimiento general. 
 D3-O2: Control de costos para rentabilizar: Se buscará controlar el costo 
asociado al servicio para poder obtener una rentabilidad por el mismo. 
 D1-O1: Desarrollo de ERP para control de proceso: se utilizará una 
herramienta de sistematización de información para el control por proceso. 
 D2-O6: Control total mediante un plan de gestión: La idea es tener un ERP 
capaz de controlar todo mediante información actualizada día a día que 
ayude a tomar mejores decisiones y que será diseñado según nuestras 
necesidades. 
Dentro de las estrategias FA tenemos las siguientes: 
 F3-A4: Transmitir estabilidad laboral: TAM debe cuidar a su personal ante 
la inestabilidad que se vive por la situación actual. 
 F4-A6: Elaborar control de costos: Control los costos con la información 
brindada por el personal y soportada por una herramienta informática 
 F1-A3: Revisar costos asociados al servicio: Tener el panorama general de 
los costos asociados al 100% del servicio brindado. 
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 F3-A1: Reestructurar tiempos en el servicio: Tener tiempos más certeros 
en atención debido a la coyuntura actual. 
Dentro de las estrategias DA tenemos las siguientes: 
 D1-A6: Implementar un ERP para control: Lo ideal es mitigar las 
amenazas y debilidades implementando un ERP. 
 D3-A1: Elaborar control de inventarios bajo: Tener visión de los 
inventarios en tiempo real bajo soportado con una herramienta 
informática. 
 D4-A1: Analizar proveedores en base a indicadores: Tener una cartera de 
proveedores sólida en base a costos asociados, tiempos de entrega y 
calidad de sus productos. 
 D6-A6: Agilizar tiempos: Reducir tiempos de entrega controlando todo lo 
relacionado al servicio mediante indicadores soportados con la 
información que pueda brindar una herramienta informática. 
En líneas generales las estrategias propuestas por TAM se rigen bajo un 
enfoque de crecimiento sostenible, ya que buscan invertir para poder generar valor 
al servicio que ofrecen y así obtener más clientes acompañados de una mejor 
rentabilidad. 
Ahora que TAM ha definido las estrategias se procede a la implementación 
de cuadros de control para poder tener identificado y controlada la planificación, 
para esta actividad se necesitará contratar a un asesor especializado el cual nos 
ayudará a plasmar todas nuestras ideas y medirlas con indicadores (KPIS). 
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Gestión de inventarios 
 
 





Stock de materiales con alta 
rotación no debe ser menor al 20% 
Verificación de ubicación de materiales correcto 100% No debe haber errores 
Medición de la gestión de compra para la 
obtención de mejores ganancias 
 
10% 
Valor porcentual de ganancias en 
base al precio inicial 




Inventario debe ser real en lo 
físico (0 margen de error) 
 
Índice de devolución de mercadería 
 
10% 
El índice de devolución no debe 












La rotación no debe ser mayor a 5% 
 
Capacitaciones constantes al personal 
 
2% 
Mínimo de capacitaciones que se 
requiere mensual 
 
Tiempo de respuesta a la solicitud 
 
2 días 
2 días es el tiempo máximo de 
respuesta a nuestros clientes 
 
Porcentaje de daños ocasionados por el personal 
 
0% 
El personal debe ser altamente 
calificado 
 
Índice de sobretiempo laboral 
 
5% 
Ningún trabajador debe quedarse 
más del 5% (horas) permitido 
Tabla 14: Cuadro de control 
Fuente: Elaboración propia 
 
Con este análisis la empresa podrá analizar y tomar medidas necesarias en 
el momento oportuno ya que ante una desviación el encargado del área comunicará 
y gestionará un plan de contingencia. Luego de analizar la parte interna y externa, 
los procesos, las soluciones y la herramienta de control podemos resumir que el 
correcto flujo debe ser el siguiente: 
 
1. Control de inventarios de manera exhaustiva 
2. Actualización de los materiales de fácil conocimiento para todo el personal 
3. Control de stocks de aquellos materiales de alta rotación 
4. Reuniones quincenales para la evaluación de la situación y de ser necesario 
tomar medidas correctivas 
5. Promover la inteligencia de compras para lograr dos objetivos: crear 
alianzas estratégicas duraderas en el largo plazo y mejora de precios. 
6. Capacitaciones constantes al personal para el uso adecuado de las 
maquinarias en el conocimiento total de la operación. 
7. Fomento del buen clima laboral para mejorar la productividad 
8. Otorgar un servicio post-venta que nos genere relaciones perpetuas con 
nuestros clientes. (tomar todas las aristas que incluya una buena 
planificación comercial de tal manera que el cliente y nosotros no nos 
perjudiquemos, esto incluye la rápida respuesta a la solicitud, entrega 
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correcta de materiales, la calidad de los productos, soporte de control, 
realizar planificaciones futuras con el cliente) 
 
4.2. CANVAS 
Según Carazo J. (2019), el modelo CANVAS es la herramienta para 
analizar y crear modelos de negocio de forma simple, sirve para pasar la idea en 
un proyecto (plasmar la idea de forma empresarial) 
Beneficios del uso de CANVAS: según Carazo J. (2019) los beneficios son 
los siguientes: 
 Mejora la comprensión: se fomenta el pensamiento creativo. 
 Amplios puntos de enfoque: la visión del negocio bajo perspectivas de: 
mercado, comerciales, operaciones, etc. 




Los aspectos básicos de un modelo CANVAS son los siguientes: 
 
 Segmento de cliente: se deben detectar las necesidades de mercado y del 
cliente, se debe dar respuesta a lo siguiente; ¿Para quienes estamos creando 
valor? y ¿Quiénes son nuestros clientes más importantes? 
 Propuesta de valor: es el motivo por lo que los clientes nos preferirán a 
nosotros y a otros no, debemos responder lo siguiente: ¿Qué valor estamos 
entregando al cliente?, ¿Qué problema resolvemos?, ¿Cuál es la necesidad 
que satisfacemos? y ¿Qué tipo de producto ofrecemos? 
 Canales: se deben definir los canales de distribución y dar respuesta a las 
siguientes preguntas; ¿Con qué canales podemos llegar a nuestros 
clientes?, ¿Qué canales funcionan mejor? y ¿Cuáles de estos canales son 
los más rentables? 
 Relación con los clientes: se debe comunicar correctamente con los 
clientes y se debe estar pendiente de ellos, se debe dar respuesta a lo 
siguiente; ¿Cuál es la relación que tenemos con cada uno de los segmentos 
de cliente?, ¿Qué tipo de relación esperan? y ¿Qué coste tienen? 
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 Flujo de ingresos: Se debe pensar en monetizar el negocio, se debe 
responder las siguientes preguntas; ¿Cuál es la principal línea de negocio?, 
¿Cómo pagarán nuestros clientes? y ¿Por qué están dispuestos a pagar 
nuestros clientes? 
 Recursos clave: Detallar los recursos con los que contamos y con los que 
debemos contar para llevar a cabo la actividad de nuestro negocio, se debe 
responder la siguiente pregunta; ¿Qué recursos esenciales requiere nuestra 
propuesta de valor? 
 Actividades clave: Se necesita detallar las actividades para que el producto 
llegue al mercado, se deben responder las siguientes preguntas; ¿Qué 
actividad básica requiere nuestra propuesta de valor?, ¿Cuáles son nuestros 
canales? y ¿Cuáles son nuestras fuentes de ingreso? 
 Aliados clave: es necesario tener aliados para emprender una actividad, 
debemos responder lo siguiente: ¿Quiénes son nuestros socios clave en el 
mercado? y ¿quiénes son nuestros proveedores? 
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 Estructura de costes: Debemos definir cuáles son nuestras prioridades y los gastos fundamentales, se deben responder las 
siguientes preguntas; ¿Cuáles son los costos más importantes?, ¿Qué recursos clave son los más costosos? y ¿Qué actividades 
clave son las más costosas? 
En base a la situación actual de TAM y lo que se quiere lograr, se busca implementar un ERP para el control total, el modelo CANVAS 








* ERP - OPPEN.IO 




* Inventarios a tiempo 
* Gestión con proveedores 
* Solicitud de cotización de producto 
* Gestión de logística externa 
* Facturación 
 
Propuesta de valor 
 
* Gestión de logística 
externarápida y a precio 
justo controlando la 
calidad del producto 
entregado por el 
servicio. Se ofrece 
servicio post-venta y una 
continua interacción con 
el cliente 
Relación - clientes 
 
* Relación cercana con los clientes 
(atención personalizada) 
* Precios por escala de pedido 
 
Segmento - clientes 
 
 
* Medianas y pequeñas 
empresas con gran 
volumen de compras 
* Empresas con 
necesidad de equipos 
EPP, uniformes, artículos 
de limpieza y otros. 
Recursosclave 
* Herramienta de gestión 
* Inventarios en tiempo real 
* Proveedores 
* Movilidad para despacho 
Canales 
 
* Online: página web, redessociales 
* Offline: Punto de venta en oficina 
TAM 
Estructura costos 
* Pago de planilas 
* Pago de servicios 
* Pago de alquileres 
* Pago y mantenimiento del ERP 
* Trámites diversos 
* Pago a proveedores 
Flujo deingresos 
 
* Facturación por servicio de logística externa 
* Cobro mensual por dar acceso al ERP 
* Pago mediante depósito bancario o emisión decheque. 
Figura 15: CANVAS 
Fuente: Elaboración Propia 
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TAM busca es eliminar los 3 problemas que impactan la operatividad, para 
eso se debe realizar una planificación integral que esté acompañada de un soporte 
informático. 
El soporte informático servirá de apoyo al control inventarios, costos en 
tiempo real generando un valor agregado hacia nuestros clientes en comparación 
de la competencia que atiende a medianas empresas que buscan este tipo de 
servicio. 
4.3. Cadena de valor 
Según MKD (2017), la cadena de valor es un modelo de análisis de las 
actividades internas que realizan las empresas y de las interrelaciones que existen 
entre las mismas, con esto es posible detectar las actividades primarias y de apoyo. 
Las actividades de apoyo son aquellas que no aportan valor directamente 
al cliente, sin embargo, sin ellas sería imposible realizar las actividades primarias, 
entre las cuales tenemos: Infraestructura, Gestión de RRHH, Innovación 
tecnológica, Aprovisionamiento, 
Las actividades primarias son las que aportan valor directamente al cliente, 
entre las cuales tenemos: Logística interna, Diseño y Operaciones, Logística 
externa y Marketing y ventas. 
La cadena de Valor de TAM buscará comunicar que mediante sus recursos 
y la implementación del ERP entregará un correcto servicio buscando siempre la 
rentabilidad del mismo. En base a lo que TAM quiere lograr tenemos la siguiente 


























Figura 16: Cadena de Valor TAM 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se apreciar que la cadena de valor de TAM se basa en planificación, capacitación, cuidado del personal y una herramienta informática 























4.4. Diseño del mapa de procesos 
Según ESAN (2016), un mapa de procesos es un diagrama de valor que 
representa los procesos de una organización en forma interrelacionada, existen 3 
tipos de procesos: 
 Procesos operativos: vinculados directamente al producto y/o servicio. 
 Procesos estratégicos: son aquellos establecidos por la alta dirección para 
definir cómo opera el negocio y crea valor. 
 Procesos de apoyo o soporte: son aquellos que sirven de soporte a los 
procesos claves 
En base a la información de TAM y lo que quiere lograr implementando un 



































































Figura 17: Mapa de procesos 
Fuente: Elaboración propia 
 
La operación de TAM nace en los pedidos, la correcta planificación, 
cotización, el almacenamiento, la entrega y por última la facturación que dejará al 
cliente satisfecho, la única manera que la empresa soporte toda esta operación es 
con una herramienta informática que será de ayuda en los procesos según lo que 




4.5. SMV – Propuesta de solución 
 
Luego del análisis respectivo se mejoró la cadena de entrega del producto reduciendo el tiempo de entrega a 4 días y medio, se observo 
procesos innecesarios y que no generaban valor a la cadena. 
 
 
Figura 18: SMV - Propuesta 
Fuente: Elaboración propia 
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4.6. Mapa de actividades 
Luego de analizar los problemas y las soluciones donde prima el orden y 
la planificación, TAM analiza que la implementación de una herramienta 
informática (ERP) será beneficioso porque ayudará controlar los procesos que ya 
se han definido como solución al problema. 
a. Módulo de inventario: donde se podrá ver el movimiento por cada tipo de 
material, grupo de material, movimientos diarios, semanales, quincenales, 
mensuales de una manera valorizada y en unidades, también nos brinde alerta 
por escasez de inventario. 
b. Módulo de compras: en este módulo se podrá ver todas las compras y los 
proveedores asociados, para así poder analizar cómo evoluciona el precio de 
un producto y se comporta en diferentes proveedores. 
c. Módulo de costos: se podrá ver cuánto desembolsamos mes a mes por la 
compra de materiales y poder sacar nuestra rentabilidad en base al precio 
facturado, esto nos ayudará a tener conocimiento de que productos son los más 
rentables y cuáles no, así podemos estandarizar prioridades y buscar mejores 
precios con aquellos donde marginamos más. 
d. Módulo contable, se podrá llevar a cabo la contabilidad y contrastar mis 
inventarios para el análisis de los estados financieros y ver qué % impacta más 
en los resultados de la empresa. 
e. Módulo de ventas: en esté modulo se verá nuestras ventas históricas por 
cliente, por tipo de producto, por material, y por proveedor para ver que 
proveedor me genera más rentabilidad y que cliente paga con menor tiempo 
ya que nuestra venta tiene un periodo de cobro, con este módulo también 
queremos controlar el periodo de cobro de nuestras facturas. 
f. Módulo de entregas: en este módulo se analizará todo lo que ya salió de 
almacén y paso a ser parte de los resultados, esto nos ayudará a conocer con 
mayor exactitud las posibles devoluciones por error nuestro o de nuestro 
proveedor y así ver el impacto que tendrá en nuestro resultado. 
g. Módulo de Recursos Humanos: es importante tener un módulo donde se 
controla todo lo relacionado al capital humano, como el índice de rotación, los 
sueldos, cuanta gente hay en cada puesto, beneficios y todo lo relacionado al 
pago de cada trabajador. 
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TAM ve necesario implementar una herramienta para poder soportar las 
soluciones a los problemas suscitados, esta herramienta como se describe líneas 
arriba estará hecha a la medida de nuestras exigencias, ya que de esta manera 
podremos tener un mejor control junto a los procedimientos y responsabilidades 
de cada área. 
La empresa ahora planteará un GANTT donde se detallará como llevar a 
cabo la implementación de esta herramienta de soporte. Según OBS (2020), el 
diagrama de GANTT es una herramienta para planificar y programar tareas en un 
periodo determinado. Esta herramienta fue desarrollada por Henry Laurence Gantt 
a inicios del Siglo XX, estos son sus principales beneficios: 
 Simplifica la visualización de tareas y representa todas las etapas de un 
proyecto. 
 Ayuda a administrar proyectos y reducir problemas de programación. 
 Ayuda a identificar puntos críticos. 
 Se puede actualizar conforme se revise cada etapa del proyecto. 
 
TAM implementará una herramienta de control para el soporte del control 
de sus operaciones, por consiguiente, debe identificar los pasos que conllevará el 
proyecto, para esto se ha dividido en actividades de la implementación, y las 
actividades realizadas por TAM una vez tenga el ERP como herramienta de 
soporte. Esta implementación será de mucha ayuda a las soluciones ya descritas 
en cada problema que atraviesa la empresa. 
Actividades de la implementación del proyecto: 
 
1. Identificación de problemas: Esta actividad comenzó la semana del 06.07 
y finalizó la semana del 13.07; aquí se analizó en base a la información las 
debilidades de TAM y se debatió al respecto. 
2. Establecer objetivos: en la semana del 20.07 se debatió que es lo que quería 
TAM, como objetivo principal lograr el control del proceso reteniendo y 
incrementando la cartera actual de cliente. 
3. Definir el alcance: en la semana del 27.07 se definirá que se quiere 
controlar de manera correcta la gestión de inventarios ya que es el eje de 
la operación. 
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4. Lluvia de datos: en la semana del 03.08, TAM se enlistarán las diversas 
herramientas de control como son SAP business One, Oracle, SAGE, 
INFOR, OPEN ORANGE. 
5. Evaluar opciones: en la semana del 10.08, se evaluarán las opciones, se 
evaluará ventajas de sistema y de costo, se escogió la opción OPEN 
ORANGE, por los beneficios y costo que otorgan en base a lo que TAM 
necesita. 
6. Migración de datos: Entre la semana de 17.08 y del 24.08 se empezará con 
el traslado de la información de TAM al sistema ERP. 
7. Verificación de la estructura: Entre la semana del 31.08 y 14.09 se 
verificará interrelación de la información para cada tipo de vista que se 
necesite, para así tener información en tiempo real. 
8. Personalización: Entre la semana del 21.09 y del 28.09 juntamente con las 
personas encargadas por área se buscará alinear la información mediante 
reportes que sean necesarios extraer del sistema. 
9. Comunicar el cambio: En la semana del 28.09 se comunicará los cambios 
realizados para el bienestar de la operación y lo que esto significaría. 
10. Capacitaciones: Entre la semana del 05.10 y la semana del 26.10, se llevará 
a cabo las capacitaciones a cada área usuaria del funcionamiento y correcta 
extracción de información del sistema. 
11. Pruebas de actividades: Entre la semana del 19.10 al 16.11 se realizarán 
las pruebas para verificar el funcionamiento correcto del ERP. 
12. Verificación final: en la semana del 23.11 se validará de nuevo todo el 
proceso con ejemplos por cada área y se evaluará el resultado final. 
Actividades de Logística Externa – Soporte ERP 
 
Una vez implementado el ERP TAM podrá desarrollar su gestión de logística 
externa de una manera adecuada. 
1. Recepción del pedido: en la semana del 30.11, TAM podrá recibir su primera 
orden aplicando su sistema ERP. 
2. Levantamiento de información: en la misma semana TAM levantará la 
información para buscar stocks, detalles, medidas y todo lo concerniente al 
pedido. 
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3. Cotizaciones: TAM en base a la información de proveedores que tengan en su 
base de datos, cotizará el producto solicitado. 
4. Elección del proveedor: en esa misma semana se escogerá al proveedor en 
base a costos, calidad y tiempo de entrega. 
5. Recepción del material: en la semana siguiente del 07.12, TAM recibirá el 
material solicitado por el cliente. 
6. Despacho al almacén del cliente: en esa misma semana TAM despachará el 
producto a la dirección del cliente, todo se controla vía sistema. 
7. Ingreso de información al sistema: Una vez entregado el producto al cliente, 
se ingresará al sistema para su control respectivo, ya que el ERP también se 
compartirá con el cliente (usuario designado), inventarios, costo, stock, 
salidas. 
8. Facturación por servicio: Una vez cerrado el ciclo de entrega, se facturará el 
servicio ingresando toda la información pertinente para el control. 
Luego de analizar la parte interna y externa de la empresa observamos que 
no se encuentra ordenada y no posee una planificación correcta es por eso que 
hemos cambiado diversas tareas que estarán sustentadas con indicadores de tal 
manera que el orden no se distorsione, para esto se delegan responsables para cada 
tarea los cuales velaran el cumplimiento de estas. 
Considerar que hoy en día toda empresa que busca ordenarse y planificarse 
se apoya en una herramienta informática (ERP). 
A continuación, se muestra el GANTT de todo lo que se planea hacer para 




Semana 28 Semana 29 Semana 30 Semana 31 Semana 32 Semana 33 Semana 34 Semana 35 Semana36 Semana37 Semana38 Semana39 Semana40 Semana41 Semana42 Semana43 Semana44 Semana45 Semana46 Semana47 Semana48 Semana 49 Semana 50 
Del 06/07 al 
12/07 
Del 13/07 al 
19/07 
Del 20/07 al 
26/07 
Del 27/07 al 
02/08 
Del 03/08 al 
09/08 
Del 10/08 al 
16/08 
Del 17/08 al 
23/08 
Del 24/08 al 
30/08 
Del 31/08 al 
06/09 
Del 07/09 al 
13/09 
























Del 07/12 al 
13/12 
Identificación de problemas                        
Establecer objetivos                       
Definir el alcance                       
Lluvia de datos                       
Evaluar opciones                       
Migración de datos                       
Verificación de la estructura                       
Personalización                       
Comunicar el cambio                       
Capacitaciones                       
Pruebas de actividades                       
Verificación final                       
Recepción de pedido                       
Levantamiento de información                       
Cotizaciones                       
Elección de proveedor                       
Recepción del material                       
Despacho al almacén del cliente                       
Ingreso de información al sistema                       
Facturación por servicio                       
Figura 19: Diagrama de GANTT 




6.1. Presupuesto de costos 
Para poder sustentar las soluciones a los problemas descritos anteriormente 
TAM necesita evaluar lo siguiente: 
 Asesorías de especialistas
 Fomento del clima laboral
 Reingeniería de almacén
 Contratación de un jefe de almacén
 Capacitaciones
 Implementación de herramienta informática para soporte.
 
TAM luego de evaluar las diversas ofertas de herramienta informática para 
soporte en base a lo que se requiere para dar soporte al control de gestión, ha 
elegido la opción OPPEN.IO Business Software ya que con este se podrá 
gestionar lo siguiente: 
 Configuración de la base de datos
 Relevamiento de circuitos funcionales
 Importación de maestros
 Parametrización de circuitos pre armados
 Importación de saldos iniciales
 Importación de proveedores
 Importación de clientes
 Paneles de control con indicadores económicos
 Estadísticas generales de venta
 
A su vez TAM obtendrá los siguientes beneficios: 
 
 Solución al manejo de necesidades operativas y comerciales 
 Tener información real para un correcto análisis y una buena toma de 
decisiones 
 Poder visualizar la información desde cualquier punto con acceso a 
internet 
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 Poder administrar los proyectos y recursos 
 Identificar y resolver problemas operativos específicos 
 
Muy aparte de lo antes mencionado TAM opta por esta solución ya que los 
costos asociados son relativamente bajos lo que hace que su propuesta de valor 
sea atractiva. 
Los costos asociados a las mejoras para el control de gestión y para la 
adquisición de esta herramienta son: 
1. Costo de adquisición de 8.500 USD + IGV (en base a 190 horas de 
implementación) 
2. Costo mensual por servicio backoffice es de 590 USD + IGV considerando un 
total de 10 usuarios 
3. Los costos de mejora en los que la empresa incurrirá son capacitación $100 
mensuales, $500 en asesoría por los primeros 5 meses, se contratará un jefe de 
almacén que costará $1,000 mensuales, se reestructura el área logística y se 
incurrirá en una inversión total de $5,500 y gastos de RRHH $50 todos los 
meses. 
 
Figura 20: Presupuesto de costos 
Fuente: Elaboración propia 
 
Los costos ya se encuentran con el IGV incluido, la empresa buscará la 
rentabilidad en este costo en base a una renta mensual a sus clientes ya que ellos 
podrán monitorear el servicio y al incremento esperado de clientes ya que se 
buscará entregar valor agregado al servicio. 
6.2. Presupuesto de ingresos 
TAM para la operación en sí del ERP está considerando el cobro de una 
renta flat a sus clientes para que ellos puedan controlar y monitorear el servicio 
que están adquiriendo y se levanten las alertas necesarias por parte de ellos. 
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Para ello TAM considera que el costo a desembolsar es de $500 + IGV por 10 
usuarios, es decir $50 por usuario. TAM sólo buscará un ingreso representativo 
ya que el fin del ERP es dar un valor agregado y el resultado se vea reflejado en 
el incremento de la cartera de clientes lo que conllevará a tener un mayor número 
de ingresos y los costos tenerlos controlados de tal manera que la rentabilidad 
esperada sea mayor a la actual. 
TAM está considerando cobrar $10 + IGV a cada empresa que necesite un 
usuario para control, luego de analizar el panorama se ha establecido un ratio de 
1 usuario por empresa, siendo 5 empresas la que desean contar con el control 
interno de la operación. 
Figura 21: Presupuesto de ingresos 
Fuente: Elaboración propia 
 
La empresa sólo percibirá un ingreso estimado de $59 mensuales a partir 
de Dic-20, ya que el pago será a 30 días luego de la emisión de la factura, el 
efecto real del beneficio se medirá cuando se proyecte el estado de resultado 
considerando incremente de por lo menos un cliente y el sinceramiento de los 
costos al tener el control absoluto de la operación. 
6.3. Estado de resultado proyectado 
Actualmente los niveles de ingreso de TAM suman 50,000 mil soles 
aproximadamente ya que por el momento sólo cuenta con 3 clientes, y estos 
ingresos no cubren las obligaciones que tiene TAM por ende decide pedir 
financiamiento un mes antes de contratar el ERP e implementar las mejoras para 
la gestión de control, para poder tener mejores resultados tanto de gestión 
logística como la atracción de nuevos clientes lo que ayudaría a solventar los 
gastos futuros, el primer año de gestión será de inversión y cambios, recién la 
empresa verá resultados el 2 año cuando la implementación sea óptima. 
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Figura 22: Estado de Resultados 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como se puede apreciar el nivel de ventas creció un 17% lo que impacto 
positivamente a los márgenes los cuales incrementarán de manera significativa 
 
Figura 23: Evolución rentabilidad TAM 
Fuente: Elaboración propia 
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6.4. Flujo de caja económico y financiero 
Analizando los ingresos y egresos necesarios para llevar a cabo la operación de implementar el ERP tenemos los siguientes  
resultados: 
 
Figura 24: Flujo de caja TAM S.A.C. 
Fuente: Elaboración propia 
 
TAM en el mes de julio ya no cubre sus obligaciones, por ende, pide un préstamo en el mes de agosto para cumplir con sus 
obligaciones y tener el capital necesario para la puesta en marcha del sistema ERP que ayudará a la gestión logística y ayudará a 
captar nuevos clientes lo que originará un mayor ingreso. 
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Para poder proyectar el flujo de caja a 5 años se ha estudiado el ingreso de 
2 nuevos clientes que buscan un servicio de confianza y con avance tecnológico, 
es por eso que se ha planteado el ingreso de un cliente a partir de Nov.20 generado 
ingresos mensuales de S/15,000 y otro cliente generando un ingreso de S/10,000 
a partir de Abr.21, con esto los ingresos estarán conformados de la siguiente 
manera: 
Figura 25: Detalle clientes 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Ahora para poder hacer este financiamiento posible TAM busca el apoyo 
de la entidad Bancaria BBVA el cual le ofrece un monto de 100mil soles pagado 
en 12 meses corriendo desde el mes donde se desembolsa el dinero a una TEAde 
15% 
 
Banco BBVA   
Financiarmiento S/ 100,000 Soles 
Tasa efectiva  15% anual 
Tasa efectiva  1% mensual 
Tiempo  12 meses 
 
Mes Principal Capital Intereses Amortización 
Jul-20 S/ 100,000       
Ago-20 S/ 92,190 S/ 7,810 S/ 1,171 S/ 8,981 
Set-20 S/ 84,289 S/ 7,901 S/ 1,080 S/ 8,981 
Oct-20 S/ 76,295 S/ 7,994 S/ 987 S/ 8,981 
Nov-20 S/ 68,207 S/ 8,088 S/ 894 S/ 8,981 
Dic-20 S/ 60,025 S/ 8,182 S/ 799 S/ 8,981 
Ene-21 S/ 51,746 S/ 8,278 S/ 703 S/ 8,981 
Feb-21 S/ 43,371 S/ 8,375 S/ 606 S/ 8,981 
Mar-21 S/ 34,898 S/ 8,473 S/ 508 S/ 8,981 
Abr-21 S/ 26,325 S/ 8,573 S/ 409 S/ 8,981 
May-21 S/ 17,652 S/ 8,673 S/ 308 S/ 8,981 
Jun-21 S/ 8,877 S/ 8,775 S/ 207 S/ 8,981 
Jul-21 -S/ 0 S/ 8,877 S/ 104 S/ 8,981 
TOTALES  S/ 100,000 S/ 7,777 S/ 107,777 
Tabla 15: Financiamiento externo 
Fuente: Elaboración propia 
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Al final del periodo TAM termina pagando el capital de S/ 100,000 soles 
junto con los intereses generados de S/ 7,777 soles, esta inyección ayuda a TAM 
a cumplir con la implementación y el pago de sus obligaciones. 
6.5. Determinación del Costo de Capital COK o WACC 
Para el cálculo del WACC se utilizará el beta, riesgo país y mercado, se 
hallará el Beta apalancado: 
Donde los niveles de deuda y patrimonio son los siguientes: 
 
Deuda 100,000 22.22% 
 Capital 350,000 77.78% 
Total 450,000 
Figura 26: Composición de la deuda 
Fuente: Elaboración propia 
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Según Damoradan, el beta para este tipo de industria es de 0.68, entonces se 





Beta desapalancado 0.68 
Figura 27: Cálculo Beta desapalancado 
Fuente: Elaboración propia 
 
El proyecto deja un Beta de 0.90, con este dato se halla el K del proyecto: 
K Proyecto = Rf + B(Rm-Rf) + RP 
Donde Rf es Tasa libre de riesgo 
Donde B es Beta apalancado 
Donde Rm-Rf es la prima de mercado 







 K proyecto  9.74% 
Figura 28: Cálculo del K del proyecto 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se obtiene un Costo de 9.74% con este dato se calcula finalmente el WACC: 









Figura 29: Cálculo del WACC 
Fuente: Elaboración propia 
 






Costo deuda 28.57% 
Tax Perú 1.50% 
 WACC  13.83% 
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6.6. Determinación del VAN, TIR y Payback 
Para evaluar los indicadores de viabilidad del proyecto se utiliza el WACC 
como tasa de descuento. 
 




Figura 30: Cálculo de indicadores financieros 
Fuente: Elaboración propia 
 
El proyecto deja un VAN de S/ 262,585.78 con un TIR de 94.27% y un 
Payback de retorno en el segundo año, desde este análisis el proyecto es rentable 
ya que genera una ganancia futura que se ve reflejada en los indicadores. 
6.7. Análisis de sensibilidad o escenarios 
TAM evalúa este proyecto en base al incremento de 2 clientes, ahora se 
analizará 2 escenarios, un optimista donde ingresará un cliente más y un 
pesimista donde solo ingresará un cliente, los resultados son los siguientes: 
 
 OPTIMISTA CONSERVADOR PESIMISTA 
Tasa de descuento  13.83% 13.83%  13.83% 
VAN S/ 311,891.42 S/262,585.78 S/ 16,057.56 
TIR  106.39% 94.27%  20.32% 
Payback  2.00 2.00  2.00 
Figura 31: Cálculo de escenarios – Indicadores Financieros 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como se puede observar el VAN varia pero siempre se mantiene viable el 
proyecto, lo peor que TAM espera es un VAN de S/ 16,057 y lo mejor que 
podríamos esperar es un VAN de S/ 311,891, sin embargo, TAM se mantiene en 
el escenario donde sólo se obtiene un VAN de S/262,585. 
 
 
6.8. Análisis de riesgos 
El principal riesgo de TAM como se menciona líneas arriba es la no 
captación de clientes y también un posible riesgo es la variación de tipo de 
cambio ya que nuestros EEFF los presentamos en soles, todo lo pagamos en 
soles, sin embargo, el ERP lo contratamos en moneda extranjera y el pago 
debemos convertirlo a la moneda nacional según el tipo de cambio diario. 
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Se analizará variaciones positivas y negativas en el Tipo de Cambio 
 
Figura 32: Análisis de riesgo 
cambiario Fuente: Elaboración 
propia 
 
Como se observa ante un incremento de Tipo de cambio, el VAN 
disminuye y ante una reducción en el tipo de cambio el VAN disminuye, debemos 





 Luego del trabajo realizado, se llega a la conclusión que todo control de 
gestión ayuda a mitigar impactos negativos, en el caso estudiado, la 
empresa TAM presenta problemas en la gestión logística, sin embargo, 
aplicando las mejoras descritas se puede ver que los indicadores de la 
empresa mejoran y la gestión se optimiza.
 La implementación de indicadores de gestión trae consigo un mayor 
control, ya que la empresa medirá su trabajo con KPI’s que indicarán si se 
está actuando de manera óptima o no, con estos KPI’s la empresa podrá 
tomar decisiones en el momento oportuno y mejorar toda acción que esté 
mal encaminada.
 El proyecto deja un VAN de 262,585 acompañado de una TIR de 94.27% 
lo que hace viable el proyecto desde el punto de vista financiero.
 El impacto que tendrá la implementación de un ERP en la gestión de 
inventarios es positivo, ya que esta herramienta ayuda a que la gestión 
implementada este soportada por una herramienta informática que hará 
que la operatividad sea más eficaz y las acciones realizadas se vean 





 Se recomienda que la empresa pueda incrementar su cadena de producción 
siendo ellos mismos sus proveedores, esto hará posible que se genere un 
ahorro ya que no habrá un intermediario el cual le venda los productos que 
se necesitan.
 TAM está mejorando los procesos internos, por lo cual se necesita que 
creen una página web que comunique sus pilares más importantes de su 
labor las cuales son: planificación, control, capital humano y vanguardia 
tecnológica.
 Es recomendable que la empresa comience a participar en foros de su 
sector, hoy en día existen diversas ferias las cuales podrían darle a TAM 
otro enfoque.
 Se recomienda que se haga un seguimiento mensual en cuanto al 
cumplimiento de las metas establecidas para los KPIS, de manera que en 
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sistema de control de gestión 
mejora la gestión de logística de 
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LOGISTICO PERU SAC? 
Mejorar la gestión de 




un sistema de control de 
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Específico Específico Dependiente 
 
 
Identificar el nivel de existencias (rotación) 
Identificar el costo de almacenamiento 




Identificar tiempo de respuesta en el proceso 
Lead time en la entrega del producto al cliente 
Número de iniciativas por empleado 
¿La implementación de un sistema 
ERP soluciona el problema de la 
gestión de almacenes? 
Solucionar el problema 












¿La implementación de indicadores 
mejora la productividad laboral? 
Mejorar la productividad 








2. Matriz de operacionalización 
 
 
Operacionalización de la variable independiente: Sistema de control de gestión 
 
Dimensiones Indicadores Ítems Niveles o rangos 
 
 
Controlar la eficiencia y 
eficacia de la empresa 
 
 
Margen de rentabilidad % 
¿Cree usted que hay deficiencias de control en el proceso de la gestión de logística 
externa en la empresa? 
¿Cree usted que todo control conlleva a un resultado favorable para cualquier 
empresa? 
 
¿Según su labor en la empresa, cree que un buen control puede llevar a mejorar la 
posición actual de la empresa? 
 
 
Mayor al 10% 
 
Identificar el nivel de costes 
de operación 
 
Costo de Venta / Ingresos 
¿Cree usted que hay deficiencias de control en el proceso de la gestión de logística 
externa en la empresa? 
¿Según su labor en la empresa, cree que un buen control puede llevar a mejorar la 
posición actual de la empresa? 
 
Menor al 70% 
 
Comunicar información para la 
correcta toma de decisiones 
 
# Decisiones correctas / # 
Decisiones expuestas 
 
¿Estaría de acuerdo con la implementación de un ERP para el control y obtener 
mejores resultados? 
 




Mayor a 80% 
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Operacionalización de la variable dependiente: Gestión de almacenes 
 
Dimensiones Indicadores Ítems Niveles o rangos 
Identificar el nivel de 
existencias (rotación) 
Costo de venta / Inventarios 
¿Está de acuerdo que se debe controlar los inventarios para no caer en costos 
excesivos? 
Mayor a la unidad 
Identificar el costo de 
almacenamiento 
Capacidad ocupada / Capacidad Total 
¿Está de acuerdo que debe haber un control exhaustivo en el proceso logístico? 
No menor al 90% 
Controlar las entradas y 
salidas de almacén 
 
Entradas Inv. / Salidas Inv. 
 
¿Cree usted que un ERP ayudará a controlar los movimientos de inventario? 
 
No mayor al 110% 
 
Operacionalización de la variable dependiente: Productividad laboral 
 
Dimensiones Indicadores Ítems Niveles o rangos 
 
Identificar tiempo de 
respuesta en el proceso 
 
Fecha de recepción de cotización – 
Fecha de recepción de solicitud 
¿Estaría de acuerdo con recibir una capacitación para tener idea de su labor en el 
diseño para el control de costos? 
¿Cree usted que un ERP ayudará a dar respuesta rápida ante las solicitudes de los 
clientes? 
 
No mayor a 3 días 
Lead time en la entrega 
del producto al cliente 
Fecha de entrega – Fecha de recepción 
de la solicitud 
 
¿Cree usted que un ERP ayudará a dar respuesta rápida ante las solicitudes de los 
clientes? 
 
No mayor a 15 días 
Número de iniciativas 
por empleado 
# Iniciativas / # de empleados 
 




Marque con una X la respuesta que usted cree conveniente, según la siguiente regla: 
 
Grado Likert 
Totalmente de acuerdo 5 
De acuerdo 4 
Neutral 3 
En desacuerdo 2 
Totalmente en desacuerdo 1 
 
# Pregunta 1 2 3 4 5 
1 ¿Cree usted que hay deficiencias de control en el proceso de la gestión 
de logística externa en la empresa? 
     
2 ¿Cree usted que todo control conlleva a un resultado favorable para 
cualquier empresa? 
     
3 ¿Según su labor en la empresa, cree que un buen control puede llevar 
a mejorar la posición actual de la empresa? 
     
4 ¿Está de acuerdo que se debe controlar los inventarios para no caer 
en costos excesivos? 
     
5 ¿Está de acuerdo que debe haber un control exhaustivo en el proceso 
logístico? 
     
6 ¿Estaría de acuerdo con la implementación de un ERP para el control 
y obtener mejores resultados? 
     
7 ¿Cree usted que un control óptimo ayudará a tomar mejores 
decisiones a favor de la empresa? 
     
8 ¿Cree usted que un ERP ayudará a controlar los movimientos de 
inventario? 
     
9 ¿Estaría de acuerdo con recibir una capacitación para tener idea de 
su labor en el diseño para el control de costos? 
     
10 ¿Cree usted que un ERP ayudará a dar respuesta rápida ante las 
solicitudes de los clientes? 
     
11 ¿Cree usted que al tener un apoyo laborar (ERP) será motor para los 
colaboradores? 
     
 
